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NOMBRE DE LA AUDITORIA: Evaluacion al Sistema de

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

Gestion de Calidad - NTCGP1000:2009 ‘Z’é?GENC'A: g‘; DE AUDITORIA:
FECHA DE REALIZACION DE LA|, .. ... -

AUDITORIA: Inicio: 21/jul/2016 Final:03/nov/2015
FECHA ELABORACION: Desde el 18/0ct/2016 al 10/nov/2016

DATOS DEL AUDITOR

JEFE DE OFICINA DE
CONTROL INTERNO:

Jaime Lopez Bonilla

EQUIPO |LIDER:

Leidy Lorena Torres Ramirez

AUDITOR: | APOYO:

José Francisco Vega Gomez

MACROPROCESO: Control

PROCESO: Control Interno de Gestién

SUBPROCESO: Evaluacién y Seguimiento

DEPENDENCIA: Direccion de Control Interno y Gestion de Calidad

DATOS DEL AUDITADO

Direccionamiento Estratégico - Desarrollo Social - Desarrollo Integral
del Territorio - Convivencia y seguridad - Gestion Juridico

MACROPROCESO: Administrativo - Gestion del Talento Humano - Gestion de Hacienda
Publica - Gestion Tecnologica y de la Informacion - Gestion
Tecnoldgica y de la Informacion - Seguimiento y Evaluacion
Planeacion Econdmica y Social - Planeacion Fisica y del
Ordenamiento Territorial - Planeacién Institucional - Comunicacién
Publica - Prestacién del Servicio Educativo / Inspeccién y Vigilancia -
Servicio de Vivienda Social - Servicio de Salud Publica - Servicio
Deporte y Recreacion - Atencion a la Comunidad y Grupos

PROCESO: Poblacionales - Servicios Publicos - Gestién Cultural y Turismo -

Gestion Catastral - Desarrollo Fisico - Desarrollo Econdmico y
Competitividad - Sustentabilidad Ambiental - Convivencia y
Fortalecimiento Social - Control y Mantenimiento del Orden Publico -
Gestion del Transito y Transporte - Gestion del Riesgo de Desastres -
Participacién Ciudadana y Gestion Comunitaria - Gestion Juridica -
Gestion Tributaria - Administracion de Tesoreria - Contabilidad
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General - Gestion de Finanzas Publicas - Gestion Documental -
Administracion de Tecnologias de Informacion y las Comunicaciones -
Atencion al Usuario (PQRS) - Control Disciplinario - Mejora continua.
SUBPROCESO: Los asociados a los procesos evaluados

PROCEDIMIENTO:

Los asociados a los procesos evaluados

DEPENDENCIA:

Departamento Administrativo de Planeacion Municipal - Departamento
Administrativo de Gestion del Medio Ambiente - Gestion del Riesgo de
Desastres - Direccion 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 Valorizaciéon - 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 informacién 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
cronograma de auditoria.

DATOS GENERALES DE LA AUDITORIA

OBJETIVO GENERAL:

Verificar la implementaciéon, mantenimiento y mejora del Sistema de
Gestion de Calidad - NTCGP1000:2009

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

» Verificar que la operatividad de la Entidad se ejecute conforme a lo
establecido en el Sistema de Gestion de la Calidad, considerando
la complementariedad con los Sistemas de Gestidon y Control
Integrados.

= Verificar las mejoras realizadas al Sistema de Gestion de Calidad,
considerando la complementariedad con los Sistemas de Gestion y
Control Integrados.

ALCANCE:

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

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacién por
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PERIODO EVALUADO:

Del 17 de octubre del 2015 al 16 octubre de 2016

CRITERIOS:

Ley 872 de Diciembre 30 de 2003, 'Por la cual se crea el sistema
de gestién de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y
en otras entidades prestadoras de servicios'.

Decreto 1537 de 2001 " Por el cual se reglamenta parcialmente la
ley 87 de 1993 en cuanto a elementos técnicos y administrativos
que fortalezcan el sistema de control interno en las entidades y
organismos del estado”.

Decreto 4485 de Noviembre 18 de 2009 "Por medio de la cual se
adopta la actualizacion de Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica NTCGP 1000:2009".

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 Direccion para los sistemas
en mencion, se conforma el Equipo Técnico de Calidad y se dictan
otras disposiciones"

Decreto Municipal 910 del 27 de octubre de 2011, por medio del
cual se adopta el Modelo de Operacion por Procesos y el Manual
de Calidad de la Administracién Central del Municipio Santiago de
Cali.

Decreto 411.0.20.0559 de agosto 4 de 2015, "Por medio del cual
se adopta la actualizacion del Modelo de Operacion por Procesos
y el Mapa de Procesos.

Decreto 411.0.20. 0089 de marzo 02 de 2015, "Por medio del cual
se adopta el Modelo Estandar de Control Interno, la Norma Técnica
para Gestiéon Publica NTCGP:1000-2009 y el Modelo Integrado de
Planeacion.

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

Decreto 1069 de 2015 "Por medio del cual se modifica el Articulo
segundo del Decreto Municipal No. 0654 de Noviembre 28 de
2008.
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= Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP
1000:2009.

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

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

METODOLOGIA APLICADA:

Para la obtencién de informacion y evidencia se hara verificacion
directa en cada uno de los procesos de la Administracion Central,
mediante observacion, verificacion, entrevista, encuesta y muestreo.

TERMINOS Y
DEFINICIONES

Conclusion: 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 condicién: Lo que se encontré: 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
cualquier otra informacién que son pertinentes para los criterios de
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: Situacion que dificulta el desarrollo de la auditoria.

No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito.

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

Recomendacion: Sugerencia para corregir y/o mejorar debilidades en
el proceso.
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RESULTADOS DE LA AUDITORIA

La Direccion de Control Interno y Gestion de Calidad, a través del Programa Anual de
Auditoria de la vigencia 2016, programo el desarrollo de las auditorias No. 34 de Evaluacién al
Modelo Estandar de Control Interno MECI, No. 35 de Evaluacién al Sistema de Desarrollo
Administrativo — SISTEDA y No. 36 de Evaluacion al Sistema de Gestion de Calidad NTCGP
1000:2009, y No. 37 de Evaluacion a la Estrategia Anti tramites, No. 38 de Evaluacion 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 ejecucion de las auditorias
mencionadas, se acordd 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 optimizacién de los recursos asignados a
cada una de las auditorias.

Por lo anterior, la calificacion de criterios como: 4.1 g) Control sobre los riesgos, 4.2.2 Manual
de Calidad, 4.2.3 Control de Documentos, 4.2.4 Control de Registros, 5.5.3 Comunicacion
interna, 6.2 Talento Humano, y 7.2.3 Comunicacion con el cliente, se visualizaran en las
auditorias mencionadas, armonizados de acuerdo con la complementariedad.

Asi mismo, se consideraron la Auditoria No. 45 de Calidad a las Especificaciones Técnicas
del proceso de Gestion de la Calidad del Servicio Educativo del Ministerio de Educacion
Nacional y la Auditoria No. 49 de Calidad a las Especificaciones Técnicas del proceso
Nacional de Cobertura del Servicio Educativo del Ministerio de Educacion Nacional, lo que
llevdo a la evaluacion de algunos criterios de la norma especificamente al subproceso
Inspeccion y vigilancia en la Prestacion del Servicio Educativo y no al Proceso Prestacion del
Servicio Educativo.

De igual forma, en la Auditoria No. 58 de Evaluacién al proceso de Gestion de Finanzas
Publicas, se evalu6 la implementacion de todos los procedimientos del mismo, por lo cual, el
criterio relacionado no fue evaluado en este proceso.

Finalmente, es importante precisar que el presente informe, es el resultado de la evaluacion
realizada a través de las visitas en sitio a los diferentes procesos de la entidad, de lo cual se
dejé registro mediante actas de la calificacion y aceptacién de cada uno de los criterios
evaluados, siendo de conocimiento del auditado desde el momento de la finalizacion de la
visita en sitio cual era el aporte del proceso a la calificacién del criterio como entidad.

LIMITANTES

La Direccion de Desarrollo Administrativo remitié a la Direccidon 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 Evaluaciéon al
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Sistema de Desarrollo Administrativo, No. 36 de Evaluacion al Sistema De Gestion 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 atencion de
las auditorias antes mencionadas, en los procesos:

Gestion y Desarrollo Humano.

Administracion de Bienes Muebles, Inmuebles y Automotores.

Adquisicion de Bienes, Obras y Servicios.

Gestion de Seguridad Social Integral.

Liquidaciones Laborales.

Planeacion Institucional / subproceso: Planeacion del Talento Humano - criterios aplicables a la
Direccién de Desarrollo Administrativo.

Sk wN =

La Direccion de Control Interno, con el fin de aportar a las condiciones que permitan la continuidad de
la reforma administrativa, mediante la comunicacién No. 2016412300011394 de septiembre 30 de
2016, autorizé la cancelacion de las visitas en sitio 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, razén por la cual no se evaluaron los criterios asociados a los mismos.

HALLAZGOS

CONFORMIDADES

1. Frente al establecimiento, documentacion, implementacion y mantenimiento del Sistema
de Gestion de Calidad, se encontré que:

La administracion Central de Municipio de Santiago de Cali, durante el periodo evaluado
continud operando bajo el Modelo de Operacién por Procesos Version 4, adoptado por el
Decreto No. 411.0.20.0559 del 04 de agosto de 2015, “Por medio del cual se adopta la
actualizacion del Modelo de Operacion por Procesos y el Mapa de Procesos”, que
especifica en el articulo segundo la composicion del Modelo de Operacion por Procesos y
en el articulo tercero el siguiente Mapa de Procesos:
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MAPADEPROCESOS—Nivel MacroprocesosyProcesos -Versian 4 (07/juli2015)

Planeacidn Planeacidn Fisicay del Flaneacitn Carnunicacidn
Econdmicay Social Ordenamiento Territorial Institucional Pablica

Prestacion del Senviciode Senviciode Senviciode Gestign Cultural y Servicios Atencion ala Comunidad
Servicio Educativo Yivienda Social Salud Piblica Deportey Recreacidn Turismo Plhlicos v Grupos Poblacionales

Gestidn Desarrallo Desartollo Sustentabilidad
Catastral Fisico Ecnmjmicn_y Competitividad Ambiental

pis
[ Convivenciay ][ Controly Mantenimiento J[ Gestion del

Fortalecimiento Social delOrden Piiblico Transitoy Transporte ][ Gestion del Riesgo de Desasires ]

Farticipacion Ciudadana
Y Gestion Comunitaria

Gegtion
Juridica

[ ]

Gestion Administracian Contabilidad Gestidn de Atencignal Gestion Administracion de Tecnologias
Tributaria de Tesoreria General inanzasPlblicas | |  Usuario " Documental ~denformacian ¥ Comunicacion (TIC)

dman. de BienesMushles, Gestidhy Desatrollg Gestifn de i
Inrmug sy!ﬁ’\momqtgrg_s_][ hurm Sequri SocialIntegral Liguidaciones Lahorales

Adguisicion de Bienes, | [&
. Uhrasy Servicios

DESTINATARIOS— USUARIOS —BENEFICIARIOS- PARTES INTERESADAS

SATISFACCION DE DESTINATARIOS — USUARIOS — BENEFICIARIOS-PARTES INTERESADAS

Para un total de treinta y seis (36) procesos, definidos en cuatro (4) estratégicos, dieciséis
(16) misionales, trece (13) de apoyo y tres (3) de seguimiento y evaluacion.

Se observo que la entidad desarrolld acciones que conducen a la revision de la estructura
del Modelo de Operacion por Procesos incluida las responsabilidades de los procesos, lo
cual conllevé a la modificacion del anterior acto administrativo, con la expediciéon del
Decreto No. 411.0.20.0315 del 26 de mayo de 2016, “Por medio del cual se modifica el
decreto municipal 411.0.20.0559 de agosto 04 de 2015”, en donde a través del articulo
primero se modifico el paragrafo “responsabilidades especificas”, en el articulo segundo
se indica la modificacién del Anexo 3 para asignar la responsabilidad del proceso
Desarrollo Econdmico y Competitividad a la subdireccion de Desarrollo Integral del
Departamento Administrativo de Planeacion.

Por otra parte, también se identificd previamente al inicio de la auditoria, que la entidad a
través del proceso Adquisicion de Bienes Obras y Servicios (ABOS), asegura el control de
los procesos, procedimientos y/o actividades que son entregados a terceros, esto
enmarcado en las etapas precontractual, contractual y poscontractual.

Se evidencié archivo en Excel administrado por el proceso Planeacion Institucional
denominado “Inventario de macroprocesos, subprocesos y procedimientos” el cual
contiene la identificacién de los procesos, subprocesos, procedimientos, proveedores,
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clientes, productos e insumos y la articulacion con los tramites y servicios identificados en
la entidad.

Se observo también registro del analisis realizado al nuevo inventario y presentacion
efectuada en reunién de Equipo Técnico de Gestion ETG del dia 12 de julio de 2016,
donde se describe que: 16 procesos han identificado la mayoria de los insumos y
productos con sus correspondientes proveedores y usuarios, 18 procesos han definido
algunos de los insumos y productos con sus correspondientes proveedores y usuarios y 2
procesos no han definido ninguno de los insumos y productos con sus correspondientes
proveedores y usuarios, y se indica que es necesario que los responsables de los
procesos deben dar prioridad en la realizacion y entrega de la caracterizacion.

Por otra parte, el Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno y Gestidon de
Calidad aprobd la creacion de un nuevo proceso denominado hasta ahora “Informacion
Estratégica”, como se observo en Acta No. 4111.0.1.2.03 del 13 de octubre de 2016.

Por ultimo, se observé solicitud de la coordinacion de los Sistemas de Gestion y Control
Integrados a través de correo electronico al Equipo Técnico de Gestion ETG, sobre la
actualizacion de los roles y responsabilidades de cada uno de los procedimientos en el
Inventario de Macroprocesos, Procesos, Subprocesos y Procedimientos, de acuerdo a la
nueva estructura definida en la entidad, mediante el Decreto Extraordinario No.
411.0.20.0516 de septiembre 28 de 2016.

Cumpliendo con lo establecido en el numeral 4. Sistema de Gestién de la Calidad, 4.1
Requisitos Generales, literales a), b) y ¢) y el numeral 7. Realizacion del producto o
prestacion del servicio 7.1 Planificacion de la realizacion del producto o prestacion del
servicio, literal b), de la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP
1000:2009; y numeral 2.5.1 Componente Gestion de la Calidad de la metodologia para la
implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y el Manual Técnico del
Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 1000:2014,
Moédulo de Control de Planeacion y Gestion, Componente: Direccionamiento Estratégico.
Elemento: Modelo de operacion por procesos.

2. Respecto al compromiso de la alta direccion con el desarrollo e implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad, se identificé lo siguiente:

La entidad cuenta con dos formatos: “MEDEQ01.02.18.P12.FO1 Acta general de
compromiso para la implementacion de los sistemas de gestion y control integrados” y
“MEDE01.05.02.18.P12.F02 Acta individual de compromiso para la implementacion de los
sistemas de gestidn y control integrados”, ambos con fecha de entrada en vigencia 25 de
enero de 2016.

En el primer formato el alcalde de Santiago de Cali, en conjunto con el equipo directivo de
la entidad manifiestan su interés de coadyuvar de manera directa y permanente en la
implementacion, evaluacion, mantenimiento y mejora del Modelo Estandar de Control
Interno MECI 1000:2014, el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y el Sistema de
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Desarrollo Administrativo (SISTEDA) en la Administracién Central Municipal de Santiago
de Cali. De este formato se evidenciaron los siguientes registros de firmas: Norman
Maurice Armitage Cadavid — Alcalde de Santiago de Cali, Leén Dario Espinosa Restrepo
— Director Departamento Administrativo de Planeacién, Maria Virginia Jordan Quintero —
Directora Departamento Administrativo de Hacienda, Luis Alfonso Rodriguez Devia —
Director Departamento Administrativo de Gestiéon de Medio Ambiente, Juan Fernando
Reyes Kuri — Secretario General, Maria Ximen Roman Garcia — Directora Juridica, Hugo
Javier Buitrago Madrid — Director Desarrollo Administrativo, Carlos Alberto Martinez
Noguera — Director de Control Disciplinario, Jaime Lépez Bonilla — Director de Control
Interno, Luz Adriana Betancourt Lorza — Secretaria de Cultura y Turismo, Esaud Urrutia
Noel — Secretario de Bienestar Social y Desarrollo Territorial, Laura Beatriz Lugo —
Secretaria de Gobierno, Convivencia y Seguridad, Silvio Fernando Loépez Ferro —
Secretario de Deporte y Recreacion. Luz Elena Azcarate Sinisterra — Secretaria de
Educacion, Nelson Rincon Laverde — Secretario de Transito y Transporte, Alexander
Duran Penafiel — Secretario de Salud Publica, Juan Carlos Orobio Quifionez — Secretario
de Infraestructura y Valorizacién, Jesus Alberto Reyes Mosquera — Secretario de Vivienda
Social, y Rodrigo Zamorano Sanclemente - Secretario para la Gestion del Riesgo de
Emergencias y Desastres.

Asi mismo, con el fin de garantizar que cada vez que se presenten cambios en el
gabinete de la Administracion Central Municipal los directivos reflejen el compromiso con
los Sistemas de Gestion y Control Integrados, se ajusté el procedimiento
“MATHO02.06.02.18.P05 Vinculacién de Personal’, con fecha de entrada en vigencia 22 de
enero de 2016.

Frente al aseguramiento de la disponibilidad de los recursos, se evidenci6 meta
establecida en el “Plan de Desarrollo 2016 — 2019 Cali Progresa Contigo”. Sistema de
Gestion de la Calidad Implementado, asociado al proyecto de inversion con ficha BP No.
22032947 denominada “Asistencia técnica para implementar el Sistema de Gestidon de
Calidad en la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali”.

Con relacion al establecimiento de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad y la
realizacion de la revision por la direccion, se evidencié realizacion de revision por la
direccion en diciembre de 2015 y ajuste de la politica y objetivos de calidad en entre mayo
y octubre de 2016, con aprobacion del Comité de Coordinacion del Sistema de Control
Interno y Gestidn de Calidad el 13 de octubre de 2016.

Cumpliendo con el numeral 5. Responsabilidad de la Direccion, 5.1 Compromiso de la
Direccion, literales a), d), e), de la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica,
NTCGP 1000:2009; y numeral 2.5.1 Componente Gestion de la Calidad de la metodologia
para la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién y el Manual
Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI
1000:2014, Roles y Responsabilidades, compromiso de la Alta Direccién.

3. Con relaciéon al aseguramiento por parte de la alta direccion de que los requisitos del
cliente sean determinados y se cumplan con el objetivo de aumentar la satisfaccion del
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cliente, se encontro lo siguiente:

La entidad ha definido que los requisitos del cliente se establecen en los formatos
“MEDE01.05.02.18.P01.F12 Determinacién Insumos y Proveedores - Productos, Clientes
y/o Grupos de Interés”. Frente a lo anterior, se ha comunicado a través del Equipo
Técnico de Gestion ETG (acta del 10 de mayo de 2016) la importancia de que los
procesos realicen identificacion de los grupos de interés y lo incluyan en su
caracterizacion, procurando reforzar la identificacion de los requisitos del cliente, los
cuales aun no son del todo explicitos en el formato mencionado anteriormente. Para lo
anterior, se esta trabajando con el documento “Diagnéstico socioeconémico del Municipio
de Santiago de Cali” de publicacion diciembre de 2015, disefado por el proceso
Planeacién Econdémica y Social.

También, en la formulacion del Plan de Desarrollo se plantean las necesidades de la
comunidad, el cual es construido a través del Plan de comunas y corregimientos. En este
ultimo, en el formato “Instrumento de identificacion de problematicas territoriales por
instancia de participacion”, se identifica la descripcion de los problemas, causas y
consecuencias; informacidon que es recolectada por integrantes de grupos de la
comunidad.

Con lo anterior se construye un diagnéstico del territorio, el cual es registrado en el
formato “Matriz de caracterizacién para la consolidacion de problematicas de la comuna o
corregimiento”. Posteriormente, se consolida la informacion en formato “Matriz
caracterizacion con concepto de la dependencia”, el cual es entregado nuevamente al
proceso Planeacién Econdmica y Social con la viabilidad que defina cada dependencia,
de acuerdo a su competencia y al situado fiscal. Después, estas necesidades se priorizan
a través de votacion electrénica por parte de la comunidad. Al final de todo el ejercicio, se
tiene por comuna, las problematicas a intervenir (cinco problematicas para comunas y tres
para corregimientos), donde se definen metas y alcances. Esta informacién queda
finalmente publicada en el documento Planes de comuna y corregimientos, el cual se
convierte en insumo para la formulacion del Plan de Desarrollo del municipio.

De igual manera en el Decreto No. 411.0.20.0559 en su articulo séptimo
Responsabilidades generales, literal i), se define que el sefor alcalde responsabiliza al
nivel directivo la realizacién de la medicién de la percepcion del usuario frente a los
servicios prestados por la entidad, a través de los procesos. Referente a lo anterior, se
evaluo con la Auditoria No. 34 de Evaluacion al Modelo Estandar de Control Interno MECI
los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano y estandares de atencién de
PQRS.

Cumpliendo con el numeral 5. Responsabilidad de la Direccion, 5.2 Enfoque al Cliente, de
la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009.

4 Con respecto a la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad en la entidad, se
observd que ésta parte desde la adopcion de la Norma Técnica para Gestion Publica
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NTCGP 1000:2009 a través del Decreto No. 411.0.20.0089 de marzo 02 de 2015, y la
inclusion de la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad en el Plan de
Desarrollo Municipal 2016 — 2019, Cali Progresa Contigo, aprobado por el Concejo
Santiago de Cali, a través del Acuerdo No. 0396 de 2016, especificamente en el Eje 5:
Cali Participativa y Bien Gobernada, Componente 5.2: Modernizacién institucional con
transparencia y dignificacion del servicio publico, Programa 5.2.2: Gestion publica efectiva
y transparente, Indicador de producto: Sistema de Gestion de la Calidad implementado.

Se indico ademas, en el proceso Planeacion Institucional que la entidad cuenta con
herramientas que ayudan a complementar la planificacion del sistema, como lo son: los
formatos MEDE01.05.02.18.P01.F09 Modelacion del proceso, MEDE(01.05.02.18.P01.F11
Modelacion del subproceso, MEDEQ01.05.02.18.P01.F16 Plan de Control, la metodologia
para riesgos (la cual inicia desde el contexto estratégico), formato “Cuadro 1F -
Formulacion del Plan de Acciéon - Relacién de los Proyectos de Competencia de la
Dependencia Frente al Plan de Desarrollo” y formato “Cuadro 1S - Seguimiento del Plan
de Accion - Relaciéon de los proyectos de competencia de la dependencia frente al Plan de
Desarrollo” y la operatividad del Equipo Técnico de Gestién ETG, como se observo en las
siguientes actas de reunién: No. 4132.0.14.12.01 del 12 de enero de 2016, No.
4132.0.14.12.02 del 09 de febrero de 2016, No. 4132.0.14.12.03 del 08 de marzo de
2016, No. 4132.0.14.12.04 del 12 de abril de 2016, No. 4132.0.14.12.05 del 10 de mayo
de 2016, No. 4132.0.14.12.06 del 28 de junio de 2016, No. 4132.0.14.12.07 del 12 de julio
de 2016, y No. 4132.0.14.12.08 del 12 de agosto de 2016.

Cumpliendo con el numeral 5. Responsabilidad de la Direccion, 5.4 Planificacion, 5.4.2
literal a) y b) de la Norma Técnica de Calidad para la Gestién Publica, NTCGP 1000:2009;
y numeral 2.5.1 Componente Gestiéon de la Calidad de la metodologia para la
implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

5 Frente al aseguramiento de la Alta Direccidon en la definicibn y comunicacion de las
responsabilidades y autoridades dentro de la entidad, se observo que:

Se cuenta con el Decreto No. 411.0.20.0654 del 26 de noviembre de 2008, donde se
conforma el Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno y Gestion de Calidad
del Municipio, se designa el Representante de la Direccion para los Sistemas Integrados
de Gestion, se conforma el Equipo Técnico de Calidad, se sefialan sus funciones y se
dictan otras disposiciones.

También se cuenta con el Decreto No. 411.0.20.1069 del 26 de noviembre de 2015, por
medio del cual se modifica el articulo segundo del Decreto No. 411.0.20.0654 del 26 de
noviembre de 2008, donde se indica que los integrantes que conforman el Comité de
Coordinacion del Sistema de Control Interno y Gestion de Calidad son: el Alcalde del
Municipio o su delegado, el Secretario General, el Director del Departamento
Administrativo de Planeacion, el Director Juridico, el Director del Departamento
Administrativo de Hacienda, el Director de Desarrollo Administrativo, el Director de Control
Interno, el Secretario de Desarrollo Territorial y Bienestar Social y el Secretario de

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacién por
cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde. Pagina 11 de 37




SISTEMAS DE GESTION Y MCCO01.02.03.14.12.P04.F03
CONTROL INTEGRADOS -
(SISTEDA, SGC y MECI) VERSION 2
ALCALDIA DE CECHA DE
SANTIAGO DE CALI INFORME DE AUDITORIA ENTRADA EN 30/mar/2015
CONTROL INTERNO A LA INTERNA VIGENCIA
GESTION
Educacion.

El Director del Departamento Administrativo de Planeacion Municipal en su rol de
Representante de la Direccion ha generado comunicacion verbal y escrita con el nivel
directivo de la entidad, impartiendo lineamientos, observaciones y necesidades de mejora
de los Sistemas de Gestion y Control Integrados. Se observé participacion activa del
Representante de la Direccion en la operatividad del Comité de Coordinacion, en la
gestion para la inclusion del indicador de producto en el Plan de Desarrollo sobre la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en el periodo 2016 — 2019, en la
gestion de la firma del Acta de Compromiso del Nivel Directivo frente al Sistema de
Gestion de Calidad; y en comunicaciones oficiales tales como No. 2015413200012884 de
fecha 7 de diciembre de 2015, con asunto: documentacion relacionada con los sistemas
de gestion y control, en el que se solicita a las dependencias que la documentacion
levantada se entregue a los funcionarios publicos de carrera de las areas de planeacion y
la No. 2016413200006884 del 15 de junio de 2016 con lineamientos sobre los procesos
de certificacion de los sistemas de gestion en la entidad.

Se observo correo electrénico con solicitud de la coordinacion de los Sistemas de Gestion
y Control Integrados al Equipo Técnico de Gestién ETG, sobre la actualizacion de los
roles y responsabilidades de cada uno de los procedimientos en el Inventario de
Macroprocesos, Procesos, Subprocesos y Procedimientos, de acuerdo a la nueva
estructura definida en la entidad, mediante el Decreto Extraordinario No. 411.0.20.0516
de septiembre 28 de 2016.

Cumpliendo con el numeral 5. Responsabilidad de la Direccion, 5.5 Responsabilidad,
Autoridad y Comunicacion, 5.5.1 y 5.5.2 literales a), b) y c), de la Norma Técnica de
Calidad para la Gestion Puablica, NTCGP 1000:2009; y numeral 2.5.1 Componente
Gestion de la Calidad de la metodologia para la implementaciéon del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion.

6 Acerca de la revisién que debe realizar la Alta Direccién a intervalos planificados al
Sistema de Gestion de la Calidad de la Administracion Central, se observé que:

En el mes de diciembre de 2015 culminé la ejecucién del contrato No. 4132.0.26.1.535,
por medio del cual, la entidad recibio asistencia técnica para la implementacién del
requisito 5.6 de la Norma Técnica de Calidad, encontrandose que frente a la capacitacion
en la aplicacion de las herramientas definidas para la revisién por la direccién, se
evidencio:

e Documento denominado “Metodologia para la realizacién del numeral 5.6 Revision
por la Direcciéon” donde se describe la metodologia utilizada para la realizacién de
la revision, la cual contaba con los siguientes cinco numerales: 1) identificar los
elementos de entrada para la revision por la direccion, 2) analizar los resultados,
segun su eficacia, eficiencia y efectividad, 3) evaluar el grado en que el sistema es
adecuado y conveniente en el logro de los objetivos de la entidad, 4) identificar
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oportunidades de mejora, necesidades de efectuar cambios y recursos necesarios
para su desarrollo, y 5) realizar planes de mejora de las brechas encontradas.

e Archivo en Excel denominado “Herramienta revision por la direccion”, donde se
relacionaron los registros obtenidos en los procesos y su analisis.

e Documento denominado “Informe de Resultados — Revisiéon por la Direcciéon — de
la Validacion de la Aplicacion de la Metodologia por parte de los Servidores
Puablicos”, donde se describen los resultados obtenidos en los siguientes temas:
politica de calidad, objetivos de calidad, politicas operativas, resultados de
auditoria, planes de mejora — estado de acciones correctivas y preventivas,
retroalimentacion con el cliente, el desempefio de los procesos y la conformidad
de producto o servicio, mapas de riesgo, tratamiento de no conforme, resultado de
evaluacién del desempenio, las acciones de seguimiento de revisiones previas, los
cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de Calidad.

e Acta No. 4111.0.1.2.03 del 30 de diciembre de 2015 del Comité de Coordinacién
del Sistema de Control Interno y Gestion de Calidad, donde se indica se presentd
el porcentaje de cumplimiento por cada uno de los elementos de entrada de la
revision por la direccion.

Con respecto a la revision por la direccion de la vigencia 2016, se observo que el proceso
Planeacion Institucional, ha realizado cronograma de trabajo para su realizacion, como se
evidencié en archivo de Excel denominado “Plan de Trabajo Revision porla Direccion”
donde se plantean cinco actividades que comprenden desde la planificacion hasta la
generaciéon de acciones de mejora, actividades a realizarse entre el 10 de octubre y el 29
de diciembre de 2016.

Se evidencié ademas, presentacion en Power Point, proyectada en reunion del Equipo
Técnico de Gestion - ETG del dia 18 de octubre de 2016, donde se observé que la
coordinacion de los Sistemas de Gestion y Control dio a conocer y puso en consideracion
el cronograma de las visitas a los procesos, y la Circular No. 4132.0.22.2.1020.001233
emitida por el Representante de la Direccidon especificando los lineamientos sobre el
Proceso de Revisioén por la Direccion de la presente vigencia.

Cumpliendo con el numeral 5. Responsabilidad de la Direccion, 5.6 Revision por la
Direccion, 5.6.1 Generalidades, 5.6.3 Resultados de la revision, literales a), b) y c) y
numeral 8 Medicion, Analisis y Mejora, 8.4 Analisis de datos literales a), b), ¢) y d), de la
Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009; y numeral 2.5.1
Componente Gestion de la Calidad de la metodologia para la implementacion del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion.

7 Con relacion a la infraestructura fisica y tecnolégica que la entidad ha determinado y
proporcionado para su adecuada operacion, se planed inicialmente realizar la evaluacién
de este criterio a los procesos, que deberian estratégicamente planificar y dar
lineamientos frente a este tema, los cuales son: Administracion de Bienes Inmuebles,
Muebles y Automotores, y Administracion de Tecnologias de Informacién y Comunicacion.
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Teniendo en cuenta los limitantes presentados y especificados en este informe de
auditoria, este criterio sélo fue evaluado en el proceso Administracion de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion y su calificacion solo presenta alcance a lo referente a
Infraestructura Tecnoldgica.

Con base en lo anterior, se evidenci6 que la entidad a través del Decreto No.
411.0.20.01.31 del 04 de marzo de 2016, adopto el Plan Estratégico de Tecnologias de la
Informacion - PETI- vigencia 2016 - 2019, que conlleva a la entidad hacer un uso
estratégico de las tecnologias para su desarrollo institucional.

Ademas, ha proporcionado herramientas, equipos y sistemas de informacién para mejorar
la operacion mediante: adquisicion de aires acondicionados de precisién para el centro de
datos y cuarto eléctrico de la alcaldia, adquisicion de planta eléctrica de emergencia para
el centro de datos en el piso 15, licenciamiento y soporte del sistema de seguridad
perimetral para equipos Fortinet, mantenimiento planta telefénica linea de atencién al
ciudadano 195, adquisicion de herramienta monitoreo servicio de red, servicio web y
servidores, mejoramiento respecto a conectividad en Secretaria de Salud Publica y
compra de servicios de correo electréonico y herramientas colaborativas como Google
Apps for Work.

Cumpliendo con lo establecido en numeral 6. Gestion de los recursos, 6.3 Infraestructura,
de la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009.

8 Frente al seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente, la
determinacion de los métodos para obtenerla y utilizarla, se evidencio lo que:

La entidad a través del proceso Atencion al Usuario y su procedimiento “Medicion de la
percepcion del usuario a través de los diferentes canales de atencién” realiza la medicion
de la percepcion de los usuarios frente a los servicio prestados y elabora de manera
trimestral informe de satisfaccion, el cual es publicado en la pagina Web del Municipio.

Se evidenciaron lineamientos impartidos a la Entidad por parte de la lider del proceso de
Atencidén al Usuario, en comunicaciones oficiales tales como: Circular
4111.0.22.2.1020.001857 de fecha 3 de diciembre de 2015, Oficio No.
2016411100002094 de fecha 5 de febrero de 2016 y Circular 4111.0.22.2.1020.000722
de fecha 25 de abril de 2016, donde se especifican los formatos disefiados para la
medicion, la aplicacion de los formularios (qué hacer en caso de hacerse en linea y en
caso presencial), ruta de publicacion, tiempos en que se debe remitir a la Secretaria
General la informacion recolectada en las dependencias y términos para entrega de
informacion.

Como método, la entidad determiné la utilizacion de encuestas que se aplican
dependiendo del tipo de canal utilizado por el ciudadano, en el siguiente link:
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http://www.cali.gov.co/publicaciones/encuestas para la medicion de la atencion y sati
sfaccion del ciudadano pub

Se observaron los formatos disefados para la medicion de la percepcion del usuario a
través de los diferentes canales de atencion (presencial, telefénico o virtual) con su
respectiva guia.

Asi mismo, se observod en el link:
http://www.cali.gov.co/general/publicaciones/informes satisfaccion al usuario pub#, Ila
publicacion de los informes trimestrales de percepcion del usuario.

Por ultimo, se evidencié que el proceso Atencion al Usuario cumple con el tratamiento y
seguimiento a los aspectos planteados como conclusiones en los informes de percepcion,
se encontrd evidencia de las acciones y seguimientos realizados derivados del informe
del segundo trimestre de 2016, encontrandose lo siguiente:

e Circular No. 4111.0.22.2.1020.001066 de fecha 24 de junio de 2016, en el que se
remite informe sobre situacién de los espacios para que se gestionen los mismos,
acorde a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047 de 2013. Este
informe de autodiagndstico se remite por competencia a la Direccion de Desarrollo
Administrativo, radicado No. 2016411100010654 de fecha 24 de junio de 2016.

e Revision de las publicaciones del portal por parte de la oficina asesora de
comunicaciones donde se verifican los enlaces, se observé correo electrénico de
fecha 18 de agosto de 2016 donde el responsable de comunicaciones solicité a la
lider del proceso Atencion al Usuario verificacion de un enlace.

Cumpliendo con el numeral 8. Medicion, Analisis y Mejora, 8.2 Seguimiento y Medicion,
8.2.1 Satisfaccion del Cliente, de la Norma Técnica de Calidad para la Gestién Publica,
NTCGP 1000:2009, y el Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el
Estado Colombiano - MECI 1000:2014, Mdédulo de Control de Planeacion y Gestion,
Componente: Direccionamiento Estratégico. Elemento: Modelo de operacion por
procesos.

9 Con relacion al establecimiento de un procedimiento que permita a la entidad definir
acciones a tomar, para eliminar las causas de las no conformidades (acciones
correctivas), se encontré que:

La Administracién Central, a través del proceso Mejora Continua conté desde diciembre
del afio 2014 hasta el 03 de octubre de 2016, con el Procedimiento
“MCCO01.04.14.12.P06 Acciones Correctivas”.

En la permanente actualizacion de los procesos, en lo corrido del 2016 la entidad trabajo
en la reingenieria del proceso Mejora Continua como lo demostré entre otras:
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e Acta No 4132.0.14.12 sin numero consecutivo, del 07 de junio de 2016, objetivo:
revision técnica de los procedimientos Acciones Correctivas y Acciones
Preventivas.

e Acta No 4132.0.14.12 sin niumero consecutivo, del 05 de septiembre de 2016,
objetivo: revisidn del procedimiento Acciones de Mejora.

Lo que permiti6 que el 04 de octubre de 2016 la entidad contara con un nuevo
procedimiento denominado “Plan de Mejoramiento” que contempla en sus actividades
tareas de formulacion, verificacion y aprobacién de acciones correctivas.

Cumpliendo con el numeral 8. Medicién, Analisis y Mejora, 8.5 Mejora, 8.5.2 Acciones
correctivas, de la Norma Técnica de Calidad para la Gestién Publica, NTCGP 1000:2009.

10

Con relacion al establecimiento de un procedimiento que permita a la entidad definir
acciones a tomar para eliminar las causas de las no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia (acciones preventivas), se encontro que:

La Administracién Central, a través del proceso Mejora Continua conté desde diciembre
del afno 2014 hasta el 03 de octubre de 2016, con el Procedimiento
“MCCO01.04.14.12.P05 Acciones Preventivas’.

En la permanente actualizacion de los procesos, en lo corrido del 2016 la entidad trabajo
en la reingenieria del proceso Mejora Continua como lo demostré entre otras:

e Acta No 4132.0.14.12 sin numero consecutivo, del 07 de junio de 2016, objetivo:
revision técnica de los procedimientos Acciones Correctivas y Acciones
Preventivas.

e Acta No 4132.0.14.12 sin numero consecutivo, del 05 de septiembre de 2016,
objetivo: revision del procedimiento Acciones de Mejora.

Lo que permiti6 que el 04 de octubre de 2016 la entidad contara con un nuevo
procedimiento denominado “Plan de Mejoramiento” que contempla en sus actividades
tareas de formulacion, verificacion y aprobacion de acciones preventivas.

Cumpliendo con el numeral 8. Medicidén, Analisis y Mejora, 8.5 Mejora, 8.5.3 Acciones
preventivas, de la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP
1000:2009.

OPORTUNI

DADES DE MEJORA

Frente a la documentacion de la caracterizacion de cada uno de los procesos, se observo
que:

En la Administracion Central continta vigente el “Instructivo para la Caracterizacion de los
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Procesos del Modelo de Operacién por Procesos” codigo MEDE01.05.02.18.P01.101
version 3, de diciembre de 2014 y el Decreto No. 411.0.20.0559 del 04 de agosto de
2015, donde se especifica que la documentacion que debe cumplir cada proceso para su
caracterizacion es la siguiente:

DOCUMENTOS CODIGO
Modelacién de Procesos MEDEO01.05.02.18.P01.F09
Modelacién de Subproceso (cuando aplique) MEDEO01.05.02.18.P01.F11

Determinacién Insumos y Proveedores — Productos, MEDEO01.05.02.18.P01.F12
Clientes y/o Grupos de Interés.

Normograma MEDEO01.05.02.18.P01.F14
Disefio de Procedimiento * MEDEO01.05.02.18.P01.F15
Plan de Control MEDEO01.05.02.18.P01.F16
Informes Generales MEDEO01.05.02.18.P01.F17

Observandose que en el anterior instructivo, no se contempla el documento denominado
Manual de Proceso, en el que se identifica el objetivo, alcance, definiciones, politicas de
operacion, documentos y registros relacionados con el proceso, contenido y desarrollo de
las actividades del proceso, documentos de referencia, consideraciones generales y
anexos.

De los 30 procesos evaluados frente a la caracterizacion de los procesos se evidencié
que:

Los procesos que cumplen con la documentacion, aprobacién y validacion de la
documentacion definida para la caracterizacion, son: Control Disciplinario, Servicio
Deporte y Recreacion, Servicio de Salud Publica, Administraciéon de Tecnologias de
Informacion y las Comunicaciones, Atencion al Usuario, Comunicacion Publica,
Convivencia y Fortalecimiento Social, Gestion Tributaria, Gestion de Finanzas Publicas,
Mejora continua, Servicios Publicos, y Planeacién Econémica y Social.

Los procesos que se encuentran pendientes de culminar ajuste o actualizaciéon a la
caracterizaciéon o se encuentra pendiente de su aprobacion y validacion de algunos
documentos de caracterizacion, son: Sustentabilidad Ambiental, Gestidn Juridica, Servicio
de Vivienda Social, Gestidon Cultural y Turismo, Desarrollo Fisico, Control y Mantenimiento
del Orden Publico, Gestion Catastral, Administracion de Tesoreria, Contabilidad General,
Planeacion Fisica y del Ordenamiento Territorial, Atencién a la Comunidad y Grupos
Poblacionales, Participacion Ciudadana y Gestion Comunitaria, Planeacion Institucional,
Prestacion del Servicio Educativo, Gestion del Transito y Transporte, y Gestion
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Los procesos que se encontraron con toda la caracterizacion pendiente de documentar,
aprobar y validar, son: Gestién del Riesgo de Desastres y, Desarrollo Econdmico y
Competitividad.

Incurriendo el riesgo de incumplir con lo establecido en el numeral 4 Sistema de Gestidn
de la Calidad, 4.1 Requisitos Generales, literales a), b) y c) de la Norma Técnica de
Calidad para la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009; y el Manual Técnico del Modelo
Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 1000:2014, Mddulo de
Control de Planeacion y Gestion, Componente: Direccionamiento Estratégico. Elemento:
Modelo de operacién por procesos, y numeral 2.5.1 Componente Gestién de la Calidad de
la metodologia para la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Asi
como no establecer, implementar y mantener un Sistema de Gestidon de la Calidad que
permita mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del desempefo de la
organizacioén dentro del alcance del proceso.

2. Frente a la implementacion de los procedimientos y sus puntos de control de acuerdo a lo
documentado en el Modelo de Operacion por Procesos, se tiene que:

Se realizo la verificacion de al menos un procedimiento de cada proceso donde se evalué
el cumplimiento de las actividades y tareas descritas, la secuencia y la pertinencia, asi
como la revision de la ejecucion de los puntos de control definidos.

Los trece (13) procedimientos evaluados en los cuales se evidencié cumplimiento
respecto a los registros de las actividades y tareas documentadas y la ejecucion de sus
puntos de control son:

PROCESO PROCEDIMIENTO

Planeacién Econémica y Social Formulacion Planes de Desarrollo Comunas vy
Corregimientos

Formulacion del Plan de Desarrollo del Municipal.

Contabilidad General Conciliacién de Arrendamientos
Preparacion Estados Contables

Comunicacién Publica Produccion para red de pantallas

Servicio de Vivienda Social Subsidio Municipal de vivienda de Interés Social —
Modalidad Arrendamiento

Servicio de Salud Publica Promocién de la afiliacion al Sistema General de

Seguridad Social en Salud (SGSSS)
Control y Mantenimiento del Orden | Certificacion sobre existencia y representacion legal
Publico de la persona juridica

Gestién Tributaria Procesos especiales
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Fiscalizacién a omisos de todos los tributos a cargo
de la subdireccion de impuestos vy rentas
municipales

Informacion y las Comunicaciones

Administracién de Tecnologias de la

Administracion y mantenimiento de sistemas de
informacion

Control Disciplinario

Procedimiento ordinario

Poblacionales

Atencion a la Comunidad y Grupos

Atencion a la poblacion con discapacidad en
condicion de vulnerabilidad y sus cuidadores

Los treinta y tres (33) procedimientos en los que se evidencio la necesidad de revisidn y/o
ajuste de sus actividades o tareas incluidos sus puntos de control son:

PROCESO

PROCEDIMIENTO

Planeacién Fisica y del Ordenamiento
Territorial

Administracion del Expediente Municipal - Lectura
operativa del Plan de Ordenamiento Territorial

Planeacion Institucional

Revisién por la direccion

Estrategia de las TIC

Comunicacioén Publica

Desarrollo de la noticia

Prestacion del Servicio Educativo

Modificacion de Licencia de Funcionamiento por
Cambio de Sede o Apertura de Nueva Sede

Servicio de Vivienda Social

Certificado de Adjudicacion

Servicio de Salud Publica

Vigilancia del comportamiento de eventos de interés en
salud publica

Servicio Deporte y Recreacion

Iniciacion y formacion deportiva

Atencion a la Comunidad y Grupos
Poblacionales

Atencién a la poblacion adulta mayor de Santiago de
Cali

Servicios Publicos

Minimo vital de acueducto

Sostenibilidad de los sistemas de abasto de agua de
consumo humano y de remocién de aguas residuales
domésticas en zona rural

Gestioén Cultural y Turismo

Estimulos

Formacion y/o acompafiamiento

Desarrollo Fisico

Registro de la Publicidad Exterior Visual

Cobro por contribucién por valorizacién

Sustentabilidad Ambiental

Concesioén de aguas subterraneas

Permiso o autorizacién para aprovechamiento forestal
de arboles aislados

Convivencia y Fortalecimiento Social

Despachos comisorios de los juzgados

Atencion Humedades
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Control y Mantenimiento del Orden |Permisos de Espectaculos Publicos de las Artes
Publico Escénicas en Escenarios No Habilitados

Defensa Judicial en Acciones de Tutela

Gestion Juridica —
Asesoria juridica contractual

Pago a proveedores y contratistas

Administraciéon de Tesoreria —
Autorizacion débito

Digitalizacion de documentos de archivo

Gestion Documental — —
Actualizacion de tablas de retenciéon documental

Administracion de Tecnologias de la

Iy e Implementacién de sistemas de informacién
Informacion y las Comunicaciones

Recepcion, direccionamiento y seguimiento de
derechos de peticion o solicitudes, quejas, reclamos y

Atencion al Usuario cumplidos del usuario
Medicion de la percepcion del usuario
Control Disciplinario Procedimiento especial verbal
Mejora Continua Acciones Correctivas
Gestién Catastral Visitas Terreno
Participacién Ciudadana y Gestion | Inspeccion, Vigilancia y Control a Organismos
Comunitaria Comunales

Los procedimientos en los que se evidencio el no cumplimiento de alguna(s) de sus
actividades, tareas y/o puntos de control son:

PROCESO PROCEDIMIENTO

Gestion Catastral Control de calidad del estudio de la Plusvalia
Gestion del Transito y Transporte

Tareas de vigilancia y regulacion vial

Seguimiento a tramites de vehiculos servicio publico radio
de accion municipal

Participacion Ciudadana y Gestion | Promocién, Identificacion y Fortalecimiento de
Comunitaria Organizaciones Comunitarias y Grupos Sociales

En los procesos Desarrollo Econdmico y Competitividad y Gestion del Riesgo de
Desastres, el criterio no fue evaluado teniendo en cuenta que a la fecha de la visita en
sitio, dichos procesos se encuentran en creacion y ajuste de su documentacion. En el
proceso Gestion de Finanzas Publicas este criterio no fue verificado debido a que en la
Auditoria No. 58 de la vigencia 2016 se evaluaron todos los procedimientos establecidos
en el mismo.

Tomando en cuenta lo anterior y de manera general, se concluye, que de los 50
procedimientos evaluados el 26% implementa lo documentado en las actividades, tareas
y puntos de control, el 66% segun lo implementado requiere de revisiéon y/o ajuste en sus
actividades, tareas y/o puntos de control y el 8% no realiza alguna(s) de sus actividades,
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tareas o puntos de control.

Criterio Implementacion Procedimiento y
Puntos de Control

% procedimientos
Conformidad
Y%procedimientos
Oportunidad de Mejora
% procedimientos No
Conformidad

26%

66%

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el numeral 4 Sistema de
Gestion de la Calidad, 4.1 Requisitos Generales, literal c), f), 7.1 literal ¢) y 7.5 Produccion
y Prestacion del Servicio, 7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio,
7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio, 7.5.3
Identificacién y trazabilidad, 8.2.4. seguimiento y medicion del producto o servicio, de la
Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009, el Manual
Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI
1000:2014, Mdodulo de Control de Planeaciéon y Gestion, Componente: Direccionamiento
Estratégico. Elemento: Modelo de operacion por procesos, y numeral 2.5.1 Componente
Gestion de la Calidad de la metodologia para la implementacién del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestidon. Asi como no asegurar la operacion y control de los procesos en la
prestacion de sus productos o servicios y que se alcancen los objetivos planificados.

3. Con respecto a la Politica de Calidad, se observo que:

La Administracion Central Municipal finalizando la vigencia 2015 a través de la revision
por la direccion realizé la revision de la politica y objetivos de calidad; se evidencio
informe denominado “Informe de Resultados — Revision por la Direccion — De la
Validacioén de la Aplicacion de la Metodologia por Parte de los Servidores Publicos” donde
se concluyd que la politica de calidad de la Alcaldia de Santiago de Cali es adecuada y
conveniente en un 50%, lo que representd un nivel de cumplimiento Bajo, de igual forma
especificd que no se logré determinar el nivel de eficacia, eficiencia y efectividad debido a
que los objetivos de calidad no se habian articulado con los indicadores necesarios para
su adecuada medicion.

La entidad con base a los resultados descritos anteriormente, realizé cuatro reuniones de
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trabajo entre los meses de mayo y junio de 2016, donde el recurso humano del proceso
Planeacion Institucional plante6 la metodologia para el redisefio de la politica de calidad,
los objetivos de calidad y presentan propuestas de los mismos.

La coordinacion de los Sistemas de Gestion y Control Integrados en reunion del Equipo
Técnico de Gestién ETG del 28 de junio de 2016, dio a conocer propuesta de la Politica
de Calidad y Objetivos de Calidad, y dio aprobacién de los mismos como se observé en
Acta No. 4132.0.14.12.006 con objetivo aprobacion politicas y objetivos de calidad.

El dia 13 de octubre de 2016, con registro en Acta No 4111.0.1.2.03 el Comité de
Coordinacién del Sistema de Control Interno y Gestion de Calidad dio aprobacién a la
Politica y Objetivos de Calidad; los cuales se dieron a conocer a través de la intranet del
Municipio, en el siguiente link:_http://intranet2.cali.gov.co/?g=groups/objetivos-de-calidad-
para-los-sistemas-de-gesti%C3%B3n-y-control-integrados-2016.

Sin embargo, a pesar de que la entidad cuenta con una politica y objetivos de calidad
ajustada y aprobada, se encuentra pendiente de culminar la revision y establecimiento de
los indicadores que ayudaran a medir el cumplimiento de los mismos.

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el numeral 5. Responsabilidad
de la Direccion, 5.1 Compromiso de la Direccion literales b) y ¢), 5.3 Politica de Calidad,
literales a), b), ¢), d), e) y f) y 5.4.1 Objetivo de la calidad, 7.1 literal a) de la Norma
Técnica de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009; y numeral 2.5.1
Componente Gestion de la Calidad de la metodologia para la implementacion del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion. Asi como no garantizar que la alta direccion defina
formalmente las orientaciones de la entidad en materia de calidad, alineadas a la
planificacion institucional y que éstas respondan a los requerimientos y necesidades de
los clientes.

4 Respecto a la comunicacién interna que debe existir en cada proceso, se observé que:

La Administracion Central bajo el enfoque por procesos ha establecido el Proceso
Comunicacion Publica con los subprocesos: Comunicacién Organizacional y
Comunicacion Informativa, el cual se encuentra documentado, aprobado y validado;
ademas, cuenta con documento “MEDEQ01.06.02.18.PL0O1 Plan de Comunicaciones
Organizacional e Informativa”, en el que identifican los objetivos de la comunicacién de la
entidad, se definen los focos de intervencion en comunicacion informativa y
organizacional y establece las estrategias de comunicacion.

En el desarrollo de la auditoria, se evalu6 la comunicacién realizada al interior de los
procesos en temas relacionados con el sistema de gestion de calidad, incluida la
documentacion referente a la caracterizacion del proceso o subprocesos y
procedimientos.

En los siguientes procesos se evidenciaron registros de acciones de comunicacion al
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interior del proceso: Planeacion Econdémica y Social, Planeacion Institucional,
Comunicacién Publica, Servicio de Vivienda Social, Servicio de Salud Publica, Atencion a
la Comunidad y Grupos Poblacionales, Servicios Publicos, Gestiéon Cultural y Turismo,
Gestion Catastral, Desarrollo Fisico, Atencién a la Comunidad y Grupos Poblacionales,
Servicios Publicos, Gestion Cultural y Turismo, Gestion Catastral, Desarrollo Fisico,
Sustentabilidad Ambiental, Convivencia y Fortalecimiento Social, Control y Mantenimiento
del Orden Publico, Gestidon del Riesgo de Desastres, Participacion Ciudadana y Gestion
Comunitaria, Gestion Juridica, Gestion Tributaria, Administracion de Tesoreria,
Contabilidad General, Gestion de Finanzas Publicas, Administracion de Tecnologias de
Informacion y las Comunicaciones, Atencién al Usuario, Control Disciplinario, y Mejora
Continua.

En los siguientes procesos se presenta debilidad en la comunicacion de la caracterizaciéon
y/o sus actualizaciones o avances, siendo estos: Planeacién Fisica y del Ordenamiento
Territorial, Prestacion del Servicio Educativo, Servicio de Deporte y Recreacion, y Gestion
del Transito y Transporte.

Para el proceso Gestion Documental, no se evidencié comunicacién a los colaboradores
en temas relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad incluida su caracterizacion o
avances, indicando los auditados que esto se debe a que el proceso se encuentra en
reingenieria.

Por ultimo, el proceso Desarrollo Econémico y Competitividad teniendo en cuenta que no
se ha iniciado la documentacion de su caracterizacion no fue evaluado en este criterio.

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el numeral 5. Responsabilidad
de la Direccioén, 5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién, numeral 5.5.3 de la
Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009, el Manual
Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI
1000:2014, Modulo de Control de Planeacién y Gestion, Componente: Direccionamiento
Estratégico. Elemento: Modelo de operacion por procesos y el literal d) del articulo 7 del
Decreto No 411.0.20.0559 del 04 de agosto de 2015. Asi como no contar con procesos de
comunicacion apropiados al interior de los procesos.

5 Respecto a determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar y
mantener el Sistema de Gestién de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia,
eficiencia y efectividad, se evidencio lo siguiente:

La Administraciéon Central del Municipio de Santiago de Cali, ha asignado recursos para la
implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, buscando el
mejoramiento de la satisfaccion del cliente. En la vigencia 2016, la entidad asigné
recursos para la implementacion y mantenimiento de las diferentes dependencias y sus
procesos, a través de: el presupuesto general, como se observdé en Decreto No.
411.0.20.1200 del 31 de diciembre de 2015 “Por el cual se liquida el presupuesto general
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de rentas y recursos de capital y apropiaciones para gastos del Municipio de Santiago de
Cali, para la vigencia comprendida entre el 01 de enero y 31 de diciembre de 2016, el
Plan Operativo Anual de Inversion (POAI) vigencia 2016 y el Plan Anual de Adquisiciones
2016.

De manera particular, en todos los procesos evaluados se considerd lo indicado por los
lideres de los procesos y/o las personas designadas para atender la auditoria sobre la
identificacion y provision de necesidades de recursos.

Con base en lo anterior, los procesos que se encontraron conformes para la prestacion de
su servicio o realizacion de su producto, con los recursos financieros, humanos y
operacionales destinados, son: Planeacién Econdmica y Social, Planeacion Fisica y del
Ordenamiento Territorial, Planeacion Institucional, Comunicacién Publica, Servicio de
Vivienda Social, Servicio de Salud Publica, Servicio Deporte y Recreacion, Atencion a la
Comunidad y Grupos Poblacionales, Servicios Publicos, Gestiéon Cultural y Turismo,
Gestion Catastral, Desarrollo Fisico, Sustentabilidad Ambiental, Convivencia y
Fortalecimiento Social, Control y Mantenimiento del Orden Publico, Gestion del Transito y
Transporte, Participacion Ciudadana y Gestion Comunitaria, Gestion Juridica, Gestion
Tributaria, Administracion de Tesoreria, Contabilidad General, Gestiéon de Finanzas
Publica, Gestion Documental, Administracion de Tecnologias de Informacion y las
Comunicaciones, Atencion al Usuario, Control Disciplinario, y Mejora continua.

En el proceso Gestion del Riesgo de Desastres y en el subproceso Inspeccion y vigilancia
en la Prestacion del Servicio Educativo del proceso Prestacion del Servicio Educativo, se
identificé junto con el personal encargado de atender la auditoria que existen
oportunidades de fortalecer el recursos humano y/o operacional para la adecuada
prestacién de su servicio o realizacion de los productos y cumplimineto de metas
institucionales.

El proceso Desarrollo Econémico y Competitividad teniendo en cuenta que se encuentra
definiendo y construyendo su estructura, no fue evaluado en este criterio.

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el numeral 4 Sistema de
Gestion de la Calidad, 4.1 Requisitos Generales, literal d) y el numeral 6 Gestién de los
recursos 6.1 Provisién de Recursos de la Norma Técnica de Calidad para la Gestion
Publica, NTCGP 1000:2009. Asi como no garantizar que se cuenta con los recursos
fisicos, financieros, humanos y de informacion requeridos para la operacion eficaz de los
procesos que permita mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del
Sistema de Gestion de la Calidad.

6 En cuanto a la planificacion de la operacion eficaz y eficiente de los procesos misionales
para garantizar que la entidad esté en capacidad de satisfacer a los ciudadanos, se
evidencié lo siguiente:

La Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, basa su planificacion para
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este cuatrenio en el Plan de Desarrollo 2016 — 2019 Cali Progresa Contigo, el cual,
direcciona las metas de todos los procesos establecidos en la entidad.

El proceso Planeacion Institucional especifico ademas que la entidad complementa la
planificacion de los procesos con las siguientes herramientas: los formatos
MEDEQ01.05.02.18.P01.F09 “Modelacion del proceso”, MEDE01.05.02.18.P01.F11
Modelacion del subproceso, Mapa de Riesgos, Politicas de Operacion, Fichas de
Indicadores, formato MEDEQ01.05.02.18.P01.F18 Plan de Trabajo por Proceso, formato
MEDEO01.03.18.P03.F01 Formulacién del Plan de Accién - Relacién de los Proyectos de
Competencia de la Dependencia Frente al Plan de Desarrollo - Cuadro 1F, y formato
MEDEO01.03.18.P03.F05 Seguimiento del Plan de Accion - Relacién de los Proyectos de
Competencia de la Dependencia Frente al Plan de Desarrollo - Cuadro 1S.

En la evaluacion realizada a los procesos misionales, se evidencié que los procesos que
demostraron realizar planificacion con base en la implementacion de algunos de estos
mecanismos descritos previamente, son: Planeacion Institucional, Servicio de Vivienda
Social, Servicio de Salud Publica, Servicio Deporte y Recreacion, Atencién a la
Comunidad y Grupos Poblacionales, Servicios Publicos, Gestion Cultural y Turismo,
Gestion Catastral, Desarrollo Fisico, Sustentabilidad Ambiental, Convivencia y
Fortalecimiento Social, Control y Mantenimiento del Orden Publico, Gestion del Transito y
Transporte, y Participacion Ciudadana y Gestion Comunitaria. Estos procesos
demostraron que han realizado planificacion de la prestacion de sus servicios segun sus
caracteristicas propias, se evidenciaron cronogramas de actividades, ordenes de
servicios, actos administrativos, tableros con distribucion de labores, correo electrénicos y
programaciones en carteleras.

El proceso Gestion del Riesgo de Desastres demostrd planificacion como Secretaria con
los formatos 1F y 2F, sin embargo, se indico que la planificacion como proceso se
realizara una vez definido los objetivo(s) y alcance(s) en la caracterizacion el proceso.

El proceso Desarrollo Econémico y Competitividad teniendo en cuenta que se encuentra
en desarrollo de su estructura no fue evaluado en este criterio.

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en numeral 7. Realizacién del
producto o prestacion del servicio, 7.1 planificacion de la realizacion del producto o
prestacion del servicio, de la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP
1000:2009; Asi como No planificar la operacién eficaz y eficiente de los procesos de
realizacion (misionales o equivalentes) y los demas procesos de apoyo asociados para
garantizar que la Entidad esta en capacidad de satisfacer a los clientes.

7 Respecto a los procesos relacionados con el cliente, se encontré lo siguiente:

La administracion considera la normatividad vigente, y determina los requisitos necesarios
del cliente, en actividades documentadas en los diferentes procedimientos que se
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relacionan con los procesos misionales. El proceso Planeacion Institucional indicé que la
entidad considera la relacion con los ciudadanos y que se cuenta con las siguientes
herramientas: formatos “MEDEQ01.05.02.18.P01.F12 Determinacién Insumos y
Proveedores - Productos, Clientes y/o Grupos de Interés”, “MEDEQO1 05.02.18.P01.F14
Normograma’ y las hojas de vida de los tramites y servicios que especifican los requisitos
normativos.

Ademas de los formatos anteriores, se evidencié que la determinacién de los requisitos
relacionados con el cliente se documenta mediante los registros derivados de reuniones
con la comunidad como lo son las mesas de concertacién y consejos comunitarios.

De lo anterior, se evidencid que los siguientes procesos utilizaron algunos de estos
mecanismos para considerar los requisitos relacionados con el servicio: Prestacion del
Servicio Educativo, Servicio de Vivienda Social, Servicio de Salud Publica, Servicio
Deporte y Recreacion, Atencién a la comunidad y Grupos Poblacionales, Servicios
Publicos, Gestion Cultural y Turismo, Gestiéon Catastral, Desarrollo Fisico,
Sustentabilidad Ambiental, Convivencia y Fortalecimiento Social, Control y Mantenimiento
del Orden Publico, Gestion del Transito y Transporte, y Participacion Ciudadana y Gestion
Comunitaria.

El proceso Gestién del Riesgo de Desastres ha considerado necesidades de la
comunidad como Secretaria, de manera funcional, sin embargo, se indicé que, como
proceso, se realizara una vez se definan los objetivo(s) y alcance(s) en la caracterizacion
del proceso/subprocesos.

Por ultimo, el proceso Desarrollo Econémico y Competitividad, teniendo en cuenta que se
encuentra en estructuracion, no fue evaluado en este criterio.

Es preciso destacar que, en lo referente a la retroalimentacién del cliente, incluidas sus
peticiones, quejas, reclamos, percepciones y sugerencias, se evalud con la Auditoria No.
34 de Evaluacion al Modelo Estandar de Control Interno MECI, los mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano y estandares de atencién de PQRS.

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en Numeral 7. Realizacién del
producto o prestacion del servicio, 7.2 Procesos relacionados con el cliente, 7.2.1
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio, 7.2.2 Revision
de los requisitos relacionados con el producto y/o servicio de la Norma Técnica de
Calidad para la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009, el Manual Técnico del Modelo
Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI 1000:2014, Mddulo de
Control de Planeacion y Gestion, Componente: Direccionamiento Estratégico. Elemento:
Modelo de operacion por procesos y el Numeral 2.5.1 Componente Gestion de la Calidad
de la Metodologia para la implementacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.
Asi como No garantizar que la organizacion conoce los requisitos del cliente y no
asegurar la comprensiéon adecuada y permanente de las necesidades, con el fin de que
se facilite su traduccion oportuna y completa en requisitos para la entidad.
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8 La entidad frente a la planificacion y control del disefio y desarrollo del producto y/o

servicio, se observo que:

La Administracion Municipal, finalizando la vigencia 2015 recibié asistencia técnica por
parte de la empresa consultora TQC, para la implementacion del requisito, se observo
documento denominado “Guia para la aplicaciéon del numeral 7.3 Disefio y Desarrollo
NTCGP 1000”, de noviembre de 2015.

Ademas, se evidenciaron los siguientes registros de lo desarrollado en conjunto con la
empresa consultora: Acta de reunion de octubre 27 de 2015 en la que se describe se da
inicio de la ejecucion del contrato 4132032325 del 2015; Acta de reunién del 6 de
noviembre de 2015, en la que se describe que se realiz6 la capacitacion sobre el numeral
7.3 de la norma NTC GP1000:2009; Acta de reunidon de noviembre 11 de 2015, en la que
se describen que se realizan talleres con los participantes, resultados de Disefo y
Revision, control de cambios y aspectos relevantes del numeral 7.3 de la norma NTC
GP1000:20009.

Por otra parte, se indicd que se realizé la aplicacion de todas las etapas identificadas en
la “Guia para la aplicacién del numeral 7.3 Disefio y Desarrollo NTCGP 1000 con el tema
referente a Datos Abiertos, se evidencié carpetas en fisico con registros de las
capacitaciones realizadas a las diferentes dependencias de la Administracién y como
producto del disefio y desarrollo la publicacion de diferentes datos abiertos en la pagina
web de la entidad.

Con base en lo anterior, se observd que la entidad en el periodo evaluado realizé la
documentacion y una aplicacion “piloto” del requisito de disefio y desarrollo, sin embargo,
se observd que lo documentado aun se encuentra sin ser aprobado ni validado para ser
parte del Modelo de Operacién por Procesos de la entidad, y su posterior implementacion
por parte de los procesos.

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en Numeral 7. Realizacion del
producto o prestacion del servicio, 7.3 Disefio y Desarrollo, 7.3.1 Planificacion del disefo
y desarrollo de la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009;
Asi como no asegurar una adecuada planificacion, control, revisién, verificacion,
validacion, responsabilidades y autorizacion en las etapas del disefio y desarrollo del
producto y/ o servicio.

9 En lo referente a planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis
y mejora para asegurar la conformidad con los requisitos de producto, la conformidad del
Sistema de Gestion de Calidad y su mejora continua, se observoé que:
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Como proceso en la estructura del Modelo de Operacién por Procesos - MOP, se habia
planteado crear un subproceso en el proceso Mejora Continua denominado “Medicion y
Analisis” que contenia la formulacién de indicadores estratégicos, la formulacion de
indicadores operativos, el seguimiento y la medicién, y el analisis de la informacion, sin
embargo esta propuesta fue reevaluada considerando que simultaneamente se
presentaba la posibilidad de la creacién de un proceso llamado Informacién Estratégica.

El 13 de octubre del presente afo, se aprobd en el Comité de Coordinacion del Sistema
de Control Interno y Gestion de Calidad la creacion del proceso, por lo que estaria la
entidad pendiente de iniciar la caracterizacion del mismo.

Se evidencié que la entidad en el periodo evaluado inicié un andlisis bajo un enfoque
sistémico a los resultados de las auditorias internas y externas realizadas a cada uno de
los procesos, se observo presentacion denominada “Analisis de procesos segun la guia
de rediserio institucional para entidades publicas en el orden territorial’ e informe “Estado
del Modelo de Operacién por Procesos a junio de 2016” donde se describe el objetivo, la
composicion  (Subprocesos, Procedimientos), los resultados del Diagnostico
Socioeconémico del Municipio de Santiago de Cali 2015, Hallazgos - Auditorias 2015y
observaciones, para cada proceso de la entidad.

Ademas, se indica que la entidad esta trabajando frente a la metodologia para establecer
un tablero de mando de indicadores para ayudar a mejorar continuamente el Sistema de
Gestion de la Calidad, para posteriormente darla a conocer e implementarla.

Por lo cual, a pesar de que la entidad realizé actividades que conllevaron a iniciar la
revision y analisis de cada proceso, falta culminar dicho analisis, la construccion de la
metodologia para establecer el tablero de mando de la entidad e iniciar con la
caracterizacion del proceso “Informacién Estratégica” que aportaria al seguimiento,
medicién, analisis y mejora de la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad y su
mejora continua.

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el Numeral 8. Numeral 8.1
Generalidades, literales a), b) y ¢) y Numeral 8.4 Analisis de Datos de la Norma Técnica
de Calidad para la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009. Asi como no contar con la
medicion, recopilacion y validaciéon de datos y la definicion de métodos apropiados para la
identificacion de aspectos que mejoran el desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad.

10

Respecto a la definicion de mecanismos de seguimiento y medicion de los procesos que
permitan valorar de forma permanente la eficacia, eficiencia y efectividad de los mismos,
se encontré lo siguiente:

La Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, en el Decreto No.
411.0.20.0559 del 04 de agosto de 2015, en su articulo séptimo, literal f), delega en el
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nivel directivo la realizacion del seguimiento, analisis y medicidén de los procesos, ademas,
estableci6 como mecanismo estandar de registro para la formulacion, medicién vy
seguimiento a los procesos definidos en el Modelo de Operacién por Procesos, los
formatos: “MEDE01.03.18.P02.F06 Ficha Técnica de Indicadores Formulacion” vy
“MEDEOQ01.03.18.P02.F07 Ficha Técnica de Indicadores Seguimiento”.

Se evidencié que el proceso Planeacion Institucional ha emitido circulares donde se
solicita a los procesos efectuar seguimiento a las Fichas Técnicas de Indicadores de
Proceso, teniendo en cuenta realizar periddicamente revision de la pertinencia y utilidad
de los indicadores formulados.

Los procesos evaluados, que al momento de la auditoria tenian indicadores formulados,
con su respectivo seguimiento y analisis y que ademas se encuentran validados, son:
Planeacion Econdomica y Social, Servicio de Vivienda Social, Servicio de Salud Publica,
Gestion Juridica, Gestion Tributaria, Administracion de Tesoreria, Administracién de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, Atencion al Usuario, y Control
Disciplinario.

Los procesos evaluados, que aun teniendo indicadores formulados y validados,
presentaron debilidades en seguimiento y analisis son: Planeacién Fisica y del
Ordenamiento Territorial, Planeacion Institucional, Comunicacién Publica, Servicio
Deporte y Recreacion, Atencion a la Comunidad y Grupos Poblacionales, Servicios
Publicos, Gestion Cultural y Turismo, Gestién Catastral, Desarrollo Fisico, Sustentabilidad
Ambiental, Convivencia y Fortalecimiento Social, Control y Mantenimiento del Orden
Publico, Gestion del Transito y Transporte, Participacion Ciudadana y Gestion
Comunitaria, Contabilidad General, Gestién de Finanzas Publicas, Gestion Documental, y
Mejora Continua.

El proceso Prestacion del Servicio Educativo, cuenta con indicadores formulados, sin
aprobacion, sin validacion y con debilidad en la pertinencia.

Los procesos evaluados que a la fecha de visita en sitio no cuentan con indicadores
formulados son: Desarrollo Econémico y Competitividad, y Gestion del Riesgo de
Desastres.

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el Numeral 4.1 Requisitos
Generales, literal e) y numeral 8 Medicién, Analisis y Mejora, 8.2 Seguimiento y medicion
de los procesos 8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos, 8.4 analisis de datos de la
Norma Técnica de Calidad para la Gestién Publica, NTCGP 1000:2009; el Manual
Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano - MECI
1000:2014, Modulo de Control de Planeacién y Gestion, Componente: Direccionamiento
Estratégico. Elemento: Modelo de operacion por procesos,y el numeral 2.5.1
Componente Gestion de la Calidad de la Metodologia para la implementacion del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestién. Asi como no asegurar que la Entidad realiza
mediciones para evaluar y monitorear el desempefio de los procesos y el Sistema de
Gestion de la Calidad.
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1 Frente al aseguramiento que debe tener la entidad, sobre el control del producto y/o

servicio no conforme, se evidencio lo siguiente:

La Administracion Central, a través del proceso Mejora Continua conté hasta el 03 de
octubre de 2016, con el procedimiento “MCCO01.04.03.14.12.P01 Manejo del Producto
y/o Servicio No Conforme”, que relacionaba los formatos “MCC0O01.04.14.12.P01.F01
Reporte de producto y/o servicio no conforme”y “MCCO01.04.14.12.P01.F02 Registro del
tratamiento del producto y/o servicio no conforme” mediante los cuales los procesos, en el
evento de detectar producto no conforme, reportaban el hallazgo y definian las acciones
para eliminar la no conformidad detectada.

El proceso Mejora Continua, indicé que con base en las observaciones recibidas de parte
de los procesos y de las auditorias anteriores respecto al procedimiento mencionado
anteriormente, se procedid a su revision y replanteamiento, validando un nuevo
procedimiento denominado “MCC001.04.01.14.12.P03 Tratamiento del Producto y/o
Servicio No Conforme”, con fecha de entrada en vigencia 4 de octubre de 2016.

En el desarrollo de la auditoria, y considerando lo indicado por los auditados frente al
conocimiento e implementacion del procedimiento “Manejo del Producto y/o Servicio No
Conforme”, se observo que, de los 28 procesos evaluados en este criterio, 27 procesos
conocian el procedimiento definido en la entidad.

Los procesos que conociendo el procedimiento, indicaron no haber identificado producto
y/o servicio no conforme, son: Planeacion Econdémica y Social, Planeacién Fisica y del
Ordenamiento Territorial, Planeacion Institucional, Comunicacién Publica, Servicio de
Vivienda Social, Servicio de Deporte y Recreacion, Atencién a la Comunidad y Grupos
Poblacionales, Servicios Publicos, Gestiéon Catastral, Convivencia y Fortalecimiento
Social, Control y Mantenimiento del Orden Publico, Participacion Ciudadana y Gestion
Comunitaria, Gestion Juridica, Gestion Tributaria, Administracion de Tesoreria, Gestion de
Finanzas Publicas, y Control Disciplinario.

Los procesos evaluados que conocen y han implementado el procedimiento, haciendo
uso de los formatos establecidos, realizando el analisis de causas y dejando constancia
en actas de reunion, fueron los siguientes: Servicio de Salud Publica, Sustentabilidad
Ambiental, Contabilidad General, Administracion de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, y Atencién al Usuario.

Los procesos que, conociendo el procedimiento y sus formatos asociados, realizaron su
implementacion parcialmente, fueron: Gestién Cultural y Turismo, y Desarrollo Fisico.

El proceso Gestidon del Transito y Transporte, a pesar de conocer el procedimiento, no
realizdé su implementacién acorde a lo documentado.

En el proceso Gestiéon Documental, indicaron los auditados reconocer el procedimiento,
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sin embargo, sefalaron que dicho proceso se encuentra en reingenieria motivo por el cual
no lo implementaron acorde a lo establecido.

El proceso Prestaciéon del Servicio Educativo indicé no conocer el procedimiento y no
haberlo implementado.

Por ultimo, los procesos Desarrollo Econémico y Competitividad y Gestion del Riesgo de
Desastres, aun se encuentran en la identificacion de sus insumos y productos, por lo que
no les fue evaluado dicho criterio.

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en Numeral 8 Medicién, Analisis y
Mejora, 8.3 Control del producto y/o servicio no conforme de la Norma Técnica de Calidad
para la Gestiéon Publica, NTCGP 1000:2009. Asi como no asegurar la oportuna deteccion,
clasificacion y disposicion del producto o servicio no conforme, con el fin de evitar su uso
no intencionado.

12

Respecto al requisito de mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del
Sistema de Gestion de la Calidad, se observé que:

La entidad durante el periodo evaluado adecud la politica y objetivos de calidad, suscribi
planes de mejoramiento producto de auditorias internas, especificamente generd plan
mejoramiento de producto de la Auditoria No. 60 de Evaluacion al Sistema de Gestién de
Calidad de la vigencia 2015 suscrito con Oficio No. 2016413200000874 del 29 de enero
de 2016, y revisd y actualizd los procedimientos referentes a acciones correctivas y
acciones preventivas.

Sin embargo, a pesar de que la entidad generé e implementé acciones que conllevan a la
mejora del Sistema de Gestidn de la entidad, no se observé la generacion de planes de
mejoramiento producto de la revision por la direccién realizada en diciembre de 2015,
como se planted en el numeral cinco del documento denominado “Metodologia para la
realizacion del numeral 5.6 Revisién por la Direccion” “5) realizar planes de mejora de las
brechas encontradas”.

Respecto a las mejoras realizadas en cada proceso, se encontré6 que, los procesos:
Planeacion Econdmica y Social, Servicio de Vivienda Social, Servicio de Salud Publica,
Servicio de Deporte y Recreacion, Atencion a la Comunidad y Grupos Poblacionales,
Sustentabilidad Ambiental, Participacion Ciudadana y Gestion Comunitaria, Gestion
Juridica, Gestidon Tributaria, Administracion de Tesoreria, Contabilidad General, Gestién
de Finanzas Publicas, Gestion Documental, Administracion de Tecnologias de
Informacion y las Comunicaciones, Atencién al Usuario, y Control Disciplinario,
demostraron registros de acciones orientadas a la mejora a partir del establecimiento de
planes de mejoramiento producto de auditorias internas o externas, ejercicios de
autoevaluacién y toma de decisiones en comités internos.
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En los siguientes procesos, a pesar de haberse sefialado por los auditados que
identificaron acciones de mejora, estas no fueron documentadas y/o se evidencié parcial
analisis, implementacion y seguimiento de las mismas: Planeacién Institucional,
Comunicaciéon Publica, Prestacion del Servicio Educativo, Servicios Publicos, Gestion
Cultural y Turismo, Gestién Catastral, Desarrollo Fisico, Convivencia y Fortalecimiento
Social, Control y Mantenimiento del Orden Publico, Gestion del Transito y Transporte, y
Mejora Continua.

En el proceso Planeacion Fisica y del Ordenamiento Territorial no se evidenciaron
registros documentados de acciones tendientes a la mejora del proceso y no se realizd
analisis de las acciones identificadas por el mismo.

Por ultimo, en los procesos Desarrollo Econdmico y Competitividad y Gestion del Riesgo
de Desastres, no fue evaluado el presente criterio, teniendo en cuenta que estos aun no
se encuentran caracterizados.

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el numeral 8. Medicion,
Analisis y Mejora, 8.5 Mejora, 8.5.1 Mejora Continua de la Norma Técnica de Calidad para
la Gestidon Publica, NTCGP 1000:2009. Asi como no buscar continuamente mejorar la
eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestidn de la Calidad.

13

Frente al requerimiento establecido en el literal e) del articulo 7 del Decreto No.
411.0.20.0559 del 04 de agosto de 2015, en el que sefala que es responsabilidad del
nivel directivo de la entidad, velar por el cumplimiento de la implementacién del Modelo de
Operacion por Procesos, debiendo para ello designar los responsables por procesos a
través de resolucion, se evidencio lo siguiente:

Los siguientes procesos cuentan con la resolucién referenciada y ademas fue
comunicada a los diferentes responsables: Planeacion Econdmica y Social, Planeacion
Fisica y del Ordenamiento Territorial, Planeacién Institucional, Comunicacion Publica,
Prestacion del Servicio Educativo, Servicio de Salud Publica, Atencién a la Comunidad y
Grupos Poblacionales, Servicios Publicos, Gestion Catastral, Desarrollo Fisico,
Sustentabilidad Ambiental, Convivencia y Fortalecimiento Social, Control y Mantenimiento
del Orden Publico, Gestion del Transito y Transporte, Gestion del Riesgo de Desastres,
Participacion Ciudadana y Gestién Comunitaria, Gestion Juridica, Gestion Tributaria,
Administracion de Tesoreria, Contabilidad General, Gestiéon de Finanzas Publicas,
Gestion Documental, Administracion de Tecnologias de Informacion y las
Comunicaciones, Atencion al Usuario, Control Disciplinario, y Mejora Continua.

El proceso Servicio Deporte y Recreacion a pesar de contar con la resolucion, se observo
que la misma, aunque contempla el enfoque por procesos, la designacion de lideres se
dio de una manera funcional (areas) que no armoniza con el enfoque por procesos que la
entidad ha adoptado.

Los procesos Servicio de Vivienda Social, Gestion Cultural y Turismo, y Desarrollo
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Econémico y Competitividad no cuentan con dicha resolucion.

Incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el literal e) del articulo 7 del
Decreto No 411.0.20.0559 del 04 de agosto de 2015. Asi como no contar con un lider
para la implementacién, mantenimiento y mejora del proceso definido en el Modelo de
Operacion por Procesos de la entidad

NO CONFORMIDADES

Respecto al control de los equipos de seguimiento y de medicion, se planed inicialmente
realizar la evaluacion de este criterio al proceso Administracion de Bienes Inmuebles,
Muebles y Automotores y a los procesos misionales que en la prestacion de su servicio
utilizan dichos equipos.

Teniendo en cuenta los limitantes presentados y especificados en este informe de
auditoria, este criterio solo fue evaluado en los procesos misionales y solo referencia
como lineamiento por parte de Desarrollo Administrativo lo derivado de la auditoria al
Sistema de Gestion de Calidad de la Vigencia 2015, encontrandose que:

En la vigencia 2016 la administracion central, ha desarrollado acciones enmarcadas en
los hallazgos derivados de la auditoria al Sistema de Gestion de Calidad de la vigencia
2015, encontrando que la Subdireccion de Recursos Fisicos y Bienes Inmuebles emitid
las siguientes dos (2) comunicaciones:

Oficio No. 2016412220021484 del 23 de mayo de 2016, Circular No.
4122.2.22.2.1020.002148 donde indica a seis dependencias misionales que tengan a su
cargo equipos de seguimiento y medicidn lineamientos sobre acciones de control a los
equipos de seguimiento y medicién, conforme al numeral 7.6 NTC GP1000:2009.

Oficio No. 2016412220029304 del 29 de julio de 2016, circular No.
4122.2.22.2.1020.002930 donde se realiza el segundo requerimiento de la informacién
sobre acciones de control a los equipos de seguimiento y medicion, conforme al requisito
7.6 de la NTC GP1000:2009, a cuatro dependencias misionales.

De la evaluacion realizada en los diferentes procesos misionales se encontré que:

De los 16 procesos misionales con que cuenta la entidad siete (7) procesos disponen de
equipos de medicidén que requieren de seguimiento y calibracion.

En los procesos Servicio de Salud Publica, Sustentabilidad Ambiental, Control vy
Mantenimiento del Orden Publico, demostraron los registros de la identificacién de los
equipos, la frecuencia de calibracion o mantenimiento, la forma de custodia y la
certificacion de la calibracién o el mantenimiento realizado, dependiendo de las
caracteristicas de los mismos.

En el proceso de Servicio de Vivienda Social, se encontré pendiente de ejecutar los

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacién por
cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde. Pagina 33 de 37




SISTEMAS DE GESTION Y MCCO001.02.03.14.12.P04.F03
CONTROL INTEGRADOS
(SISTEDA, SGC y MECI) VERSION 2
ALCALDIA DE FECHA DE
SANTIAGO DE CALI INFORME DE AUDITORIA ENTRADA EN 30/mar/2015
CONTROGLEg\I_l'_I'IgENO ALA INTERNA VIGENCIA

recursos obtenidos a través del proyecto No. 04042536 para la calibracion de una
Estacion PENTAX y dos (2) GPS.

En el proceso Gestion del Transito y Transporte, se evidencié las certificaciones de
calibracién de los alcosensores y de los faros, la verificacion de calibracion de las
camaras de foto deteccion, sin embargo, se observdé que no han identificado si los
distanciémetros utilizados requieren de mantenimiento o calibracion y no han definido los
controles a ejercer a los servicios entregados a terceros necesarios para garantizar la
conformidad del servicio prestado.

Por ultimo, los procesos Gestion Catastral, y Desarrollo Fisico, cuentan con equipos que
no han sido sujeto de calibracion o mantenimiento y no cuentan con registros que
demuestren la identificacion de los equipos y su frecuencia de calibracién o
mantenimiento.

Incumpliendo lo establecido en el numeral 7. Realizacion del producto o prestacion del
servicio, 7.6 control de los equipos de seguimiento y de medicion de la Norma Técnica de
Calidad para la Gestion Publica, NTCGP 1000:2009; y numeral 2.5.1 Componente
Gestion de la Calidad de la Metodologia para la implementacién del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion. Incurriendo en el riesgo de no proporcionar confianza en los datos,
los procesos de medicion y seguimiento mediante la confirmacion de que los equipos
empleados para este fin son aptos para utilizarse y que se mantienen con una precision
adecuada de acuerdo a normas aceptadas.

CONCLUSIONES

De acuerdo con los 24 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 Sistema de Gestién de Calidad, bajo los estandares de la NTCGP 1000:
2009, situacion que se describe a continuacion.

Conformidades 10
Oportunidades de Mejora 13
No Conformidades 1

De los 30 procesos evaluados, se encontré que 11 de ellos (36,7%) cuentan con la documentacion de
la caracterizacion aprobada y validada, 14 de ellos (46,7%) con la documentacion parcial de la
caracterizacion y/o en ajuste y los 5 restantes (16,7%) se encuentran en proceso de documentacion y
o actualizacién sin aprobacién ni validacion.

De acuerdo a los 50 procedimientos evaluados, se identific6 que el 26% (13 procedimientos) se
implementan de acuerdo a lo documentado en sus tareas y puntos de control, el 66% (33
procedimientos) cumplen con la implementacién de las tareas sin embargo presentan oportunidad de
mejorar lo documentado y el 8% (4 procedimientos) no cumplen con la implementacion de tareas y/o
sus puntos de control.
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La entidad el 24 de junio de 2016, a través de la firma por parte del nivel directivo del Acta general de
compromiso para la implementacion de los sistemas de gestion y control integrados, demostré el
compromiso con la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad.

La entidad en diciembre de 2015, realizé la primera revisién por la direccion, lo que permitié conocer el
estado de cada uno de los procesos frente a temas tales como: indicadores, mapa de riesgo,
comportamiento del producto no conforme, resultados de auditorias internas y externas.

La entidad mediante reuniones del Equipo Técnico de Gestion - ETG y el Comité Coordinador del
Sistema de Control Interno y Gestion de Calidad, logré la adecuaciéon de la politica y objetivos de
calidad para los Sistemas de Gestion y Control Integrados, considerando los resultados obtenidos en
la revision por la direccion realizada en 2015.

La Administracion Municipal en la vigencia 2016, adopté el Plan Estratégico de Tecnologias de la
Informacion - PETI- vigencia 2016 - 2019, permitiendo a la entidad hacer un uso estratégico de las
tecnologias para su desarrollo institucional.

La entidad ha definido a través de resoluciones de conformacion de equipos de trabajo, los
responsables por procesos; en los 30 procesos evaluados, 26 cuentan con actos administrativos de
conformacion, 1 proceso presenta la resolucion bajo un enfoque funcional y los 3 procesos restantes
no cuentan con la misma.

De los 16 procesos misionales con que cuenta la entidad, 7 procesos disponen de equipos de
mediciéon que requieren calibracion y/o mantenimiento, de estos, se encontré que en 4 procesos se
presenta debilidad en el aseguramiento de la validez de los resultados, pues no cuentan con la
calibracién o mantenimiento requerido para cada equipo.

La entidad ha determinado la aplicacién de encuestas para la medicion de la satisfaccion del cliente,
permitiendo realizar seguimiento, analisis y toma de decisiones para la mejora de la atencién a los
ciudadanos.

La Administraciéon Central, cuenta con mecanismos que permiten formular y registrar la medicién y
seguimiento a los procesos; se encontré que de los 30 procesos evaluados, 9 procesos (30%) cuentan
con indicadores formulados, validados, con seguimiento y analisis; 18 procesos (60%) cuentan con
indicadores validados pero presentan debilidad en su medicidon y/o analisis; y 3 procesos (10%) que no
cuentan con indicadores aprobados ni validados.
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La Entidad en octubre del 2016, incluyd en el Modelo de Operaciéon por Procesos el procedimiento
Plan de Mejoramiento, que incluye entre sus tareas la identificacion y el tratamiento de las acciones
correctivas y acciones preventivas.

35. RECOMENDACIONES

Continuar con la documentacion, revision y/o ajuste de la caracterizacion de los procesos, acorde a lo
definido en el Instructivo para la caracterizacion de los procesos, teniendo en cuenta la actualizacion
normativa, las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias realizadas por la ciudadania y la satisfaccion
y opinién de las partes interesadas, con el objetivo de mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y
efectividad del desempefio de la entidad.

Revisar y/o ajustar los procedimientos definidos por los procesos respecto a las actividades, tareas y
puntos de control, verificando que lo documentado y los registros generados en la ejecucion de las
actividades y tareas sean congruentes.

Revisar el procedimiento "medicién de la percepcion del usuario a través de los diferentes canales de
atencion" frente a la actividad 3, en el establecimiento de las tareas correspondientes a la frecuencia
de aplicacion, medicion y analisis de los instrumentos de nivel de satisfaccion.

Formular y realizar seguimiento a indicadores que permitan medir el cumplimiento de los objetivos y la
politica de calidad establecida en la entidad.

Continuar con la implementacién de mecanismos de comunicacion al interior de los procesos en temas
relativos a calidad, con el objetivo de lograr que el personal involucrado en los procesos se apropie de
dichos temas y contribuya a la mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad.

Continuar con la identificacion y gestion de los recursos humanos, fisicos y operacionales por parte de
los lideres de proceso, para garantizar la operacion eficaz de los mismos y mejorar continuamente la
eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad.

Continuar con la implementacién de mecanismos que garanticen la consideracién de los requisitos
relacionados con el cliente, su comprension y su satisfaccion.

Continuar con la documentacion e implementacion de la Guia para la aplicacion del numeral 7.3
Disefio y Desarrollo, con el objetivo de asegurar una adecuada planificacion, control y verificaciéon de
las etapas de disefio y desarrollo en la entidad.
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Continuar con la formulaciéon, seguimiento y medicién de indicadores que permitan medir el
desempefio de los procesos, la revision de la pertinencia de los indicadores, el registro de los
seguimientos, andlisis y toma de decisiones realizados en los procesos.

Actualizar la informacién contenida en la ficha de formulacion de indicadores, con base en la estructura
del Plan de Desarrollo 2016 — 2019: Cali Progresa Contigo.

Generar estrategias de comunicacién e interiorizacion de los procedimientos Tratamiento del Producto
y/o Servicio No Conforme, y Plan de Mejoramiento validados el 04 de octubre de 2016 en el proceso
Mejora Continua.

Continuar con la definicién de lineamientos referentes al control de los equipos de seguimiento y
medicion, hasta lograr que los procesos identifiquen y aseguren la verificacién, calibracion y/o
mantenimiento de los equipos, que pueden afectar la conformidad de la prestacion del servicio.

Realizar revision y actualizacion permanente de |a§ resoluciones de conformacion de equipos de
trabajo donde se asignan los responsables por prgceso, con el fin de contar con informacién precisa y
oportuna sobre el recurso humano responsable de cada proceso.

Evaluar la necesidad de incluir en el Ingfructivo para la Caracterizacion de los Procesos del Modelo de
Operacién por Procesos, |la obligatoriedad de documentar el man7al del proceso.

Firma

Nombre del Lider:

. ; José Francisco Vega
Leidy Lorena Torres Ramirez ' 9

Géméz J e Hanps (s UC&to\
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