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VIGENCIA: 2019 | N°. DE AUDITORIA: 35

FECHA DE REALIZACION DE LA AUDITORIA: Inicio: 20/08/2019 Final:20/12/2019

FECHA ELABORACION:

16/12/2019

. DATOS DEL AUDJ

JEFEDE OFIGINADE

CONTROL INTERNO:

Jaime Loépez Bonilla

EQuipo | LIDER:

Dina Maria Ossa Molina

AUDITOR: | apPoOYO:

Peter Caicedo Murillo y Roberto Sanchez Medina

MACROPROCESO: Control
PROCESO: Control Interno de Gestion
SUBPROCESO: Evaluacién y Seguimiento

DEPENDENCIA:

Direccién de Control Interno y Gestion de Calidad

'DATOS DEL AUDITADO

MACROPROCESO:

Direccionamiento Estratégico

Gestion Tecnoldgica y de la Informacion e
PROCESO: Planeg'cién lnstitupional

Atencion al Usuario
SUBPROCESO: Gestion de Servicio al Ciudadano,

No Aplica.

PROCEDIMIENTO:

MEDEO01.05.09.18.P06 Seguimiento a [a Atencién Oportuna de las Solicitudes
presentadas por los Usuarios a Través de los Diferentes Canales Habilitados
- Version 1y  MEDEO01.05.09. 18.P05 Medicién de la Satisfaccion del
Usuario a través de los Diferentes Canales - Version 1.

Todos.

DEPENDENCIA:

Todos los Organismos de la Alcaldia de Santiago de Cali.

PERSONAL ENTREVISTADO:

Servidores Publicos y Prestadores de Servicio:

Gustavo Arboleda Delgado - Director, Gilbert Steven Urbano Garcia -
Director, Angélica Maria Mayolo Obregon — Secretaria de Despacho, Jose
Manuel Angulo Rivera — Director Técnico, Daniel Jair Chacon Balcazar-
Subdirector, Letty Margaret Escobar Burbano - Subdirectora, Angela Maria
Jiménez Avilés - Subdirectora, Paula Andrea Loaiza Giraldo - Subdirectora,
Cesar Augusto Loépez Lopez - Subdirector, Efrain Quifionez Bedoya -
Subdirector, Maria Carolina Valencia Goémez- Subdirectora, Alexander
Camacho Erazo - Subsecretario, Wiliam Nobu Tanaka Tanaka -
Subsecretario, Liliam Barrera Montenegro - Jefe de Oficina, Diego Harvey
Norefia Aristizabal - Jefe de Oficina, Diana Alexandra Pino Girén - Jefe de
Oficina, Elsy Rodriguez Garcia — Jefe de Oficina, Genes Larry Velasco
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Velasco — Jefe de Oficina, Martha Lucia Barrera Rodriguez - Jefe de Unidad
de Apoyo a la Gestion, Felipe Botero Escobar - Jefe de Unidad de Apoyo a la
Gestidén, Oriana Maria Corral Mera - Jefe de Unidad de Apoyo a la Gestidn,
Fabidan Correa Tovar - Jefe de Unidad de Apoyo a la Gestion, Steffany
Lizzette Escobar Rincon - Jefe de Unidad de Apoyo a la Gestidn, Mauricio
Alejandro Jaramillo Parra - Jefe de Unidad de Apoyo a la Gestion, Piedad
Torres Perea - Jefe de Unidad de Apoyo a la Gestién, Héctor Jair Bermeo
Delgado - Profesional Universitario, Gerardo Chaverra Caicedo - Profesionai
Universitario, Graciela Giraldo Tabares - Profesional Universitario, Dolly
Fernanda Motato Castillo - Profesional Universitario, Luz Marina Ocampo
Delgado - Profesional Universitario, Sandra Parra Nafiez - Profesional
Universitario, Maritza Posso Rojas - Profesional Universitario, Martha Lucinda
Ramirez Murilio - Profesional Universitario, Maria Victoria Tenorio Arroyo -
Profesional Universitario, Luz Elena Araque Grajales - Auxiliar Administrativa,
Anny Florez - Auxiliar Administrativa, Jacqueline Lozano Rodriguez - Auxiliar
Administrativa, Yuli Piedad Alemesa Escobar - Contratista, Fernanda Araujo
Narvaez - Contratista, Maria Katherine Carrero - Contratista, Maria Elena
Castro Marin - Contratista, Luis Nell Cortés Ortiz - Contratista, Eliana Corral
Aramburo - Contratista, Oscar Corredor Castro - Contratista, Lina Maria
Chavarro Cortes - Contratista, Johana Davila Muriel - Contratista, Jhoana
Carolina Escobar ~ Contratista, Moénica Gonzalez Cérdoba - Contratista,
Andrés Alberto Gonzalez Ocampo - Contratista, Huber Lucumi Lucumi -
Contratista, Lina Maria Mafla Ospina - Contratista, Maria Cristina Mina -
Contratista, Maria Juliana Miller Camacho - Contratista, Paola Andrea
Ocampo - Contratista, Jhon Edinson Pefia Valencia - Contratista, Carlos
Mario Quintero Tabares - Contratista, Gloria Alicia Ramos Trujillo -
Contratista, Lina Reinoso Goémez - Contratista, Maria Teresa Rodriguez
Zufiga - Contratista, Maria Eugenia Samboni - Contratista, Mildreth Tenorio
Jiménez - Contratista, Paola Tobar Garcia - Contratista, Hernan Urbano

OBJETIVO GENERAL:

Rodriguez - Contratista y Carolina Vallejo - Contratista.

NERALE A AUDI

Evaluar la Implementacidén, mantenimiento y mejora de los mecanismos para

mejorar la atencion al ciudadano y verificar la calidad en la atencién a las
solicitudes, quejas, denuncias, reclamos y sugerencias realizadas a la
Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Verificar la implementacién, mantenimiento y mejora de los mecanismos en la
atencién al usuario.

Verificar la calidad, celeridad y cumplimiento en la atenciéon de las solicitudes,
quejas, denuncias, reclamos y sugerencias.

Verificar que los riesgos asociados al proceso de atencién al usuario, al
Proceso Planeacion Institucional y al cumplimiento de los términos previstos
en la ley para dar respuesta a los PQRSD, no se encuentren materializados.

ALCANCE:

Se verificard en todos los organismos de la Administracion Central del
Municipio de Santiago de Cali.

PERIODO EVALUADO:

Del 01/ene/2019 al 06/dic/2019

CRITERIOS:

Constitucion Politica de Colombia 1991 arts. 2, 13, 23

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracién o modificacion por

cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
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Ley 962 de 2005 Art. 9y 25

Ley 1098 de 2006 Art.41 numeral 7

Ley 1171 de 2007 Art. 9y 10

Ley 1437 de 2011 Art. 5 numeral 1y 6, Art 7 numeral 5, Art. 8, 9 numeral 1,
Art. 67, 68, 69.

Ley 1474 de 2011 Art. 76

Ley 1712 de 2014 Art. 24, 25, paragrafo y Decreto nacional 1494 de 2015
"Por el cual se corrigen yerros en la Ley 1712 de 2014" Art. 26

Ley 1755 de 2015 Art. 13, 14,15, Art. 17 al 22, 24, 25, 26, 30 y 31.

Ley 1592 de 2019 Cédigo Disciplinario Unico

Decreto 2150 de 1995 Art.32

Decreto Municipal 0654 de 2011.

Decreto Nacional 019 de 2012 Art. 12,13y 36

Decreto 1081 de 2015 Art. 2.1.1.2.2.3,2.1.1.3.1.1 2.1.1.3.1.2,2.1.1.3.1.3y
2.1.1.3.14,

Decreto 1166 de 2016 Arts. 2.2.3.12.1, 2.2.3.12.2, 2.2.3.12.3,2.2.3.12.4,
22.3.126,2.2.3.12.8 2.2.3.129y2.2.3.12.12.

Decreto Extraordinario 411.020.0516 de 2016 Art. 40 numeral 5, Art. 60
numeral 6, Art. 62 numerales 1y 2, Art. 190 numeral 9, Art. 191 numeral 11y
Art. 193 numeral 7

Proceso Atencién al Usuario MAGT04.05

Proceso Planeacion Institucional MEDE01.05, Subproceso: MEDE01.05.09
Gestién de Servicio al ciudadano, Procedimientos: MEDE01.05.09.18.P05 y
MEDEO1.05.09.18.P086.

Manual de Atencién al Usuario.

Politicas de Operacion Proceso de Atencion al Usuario.

Plan de servicio al ciudadano Alcaldia Santiago de Cali vigencia 2018.

Politica de Administracién de Riesgos MEDE01.05.14.12.PI1.02 version 1.
Carta del Trato Digno al Ciudadano Alcaldia Santiago de Cali

Mapa de riesgos del Proceso Atencién al Usuario 2019

Mapa de Riesgos Proceso Planeacion institucional 2019

Plan de Desarrollo Municipio de Santiago de Cali 2016 —~ 2019 “Cali Progresa
Con

Tigo", eje 5 Cali participativa y bien gobernada, componente 5.2
Administracion Institucional con transparencia y dignificacién del servicio
publico, Programa 5.2.2 Gestidn publica efectiva y transparente.

Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG: Dimension 2
Direccionamiento estratégico y Planeacion talento humano, 2.1.1 politica de
planeacién Institucional, 2.1.2 politica de Integridad-motor de mipg;
Dimension 3 gestién con valores para resultados, politica 3.2.2 Relacion
Estado ciudadano, 3.2.2.1 politica de servicio al ciudadano, Dimension 4
Evaluacién de Resultados, 4.2.1 Seguimiento y evaluacion del desempefio
institucional 'y Dimensién 5 Informacién y Comunicacion, . 5.2.1
Recomendaciones para una adecuada gestién de la informacién vy
comunicacion

Norma NTC 6047 de 2013

Funcion de advertencia 201941230100011424 de 30/jul/2019

Circulares 2019 emitidas por el Departamento Administrativo de Desarrollo e
Innovacion Institucional y la Secretaria de Desarrolio Territorial y Participacion
Ciudadana.

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracién o modificacion por
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. . Se aplicaran las siguientes técnicas de auditoria: Consulta, observacion,
METODOLOGIA APLICADA: confrontacién, inspeccion, revision analitica, verificacién, muestreo, entrevista
de acuerdo con el criterio evaluado.

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.

Descripcién de la condicién: Lo que se encontr6: Se refiere al hecho
determinado por el auditor, que debe ser sustentado y demostrado con
evidencias. v
Efecto: Consecuencia real o potencial cuantitativa o cualitativa, que ocasiona
la condicion.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier
TERMINOS Y DEFINICIONES 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): Situacion especifica que no implica
desviacién, ni incumplimiento de requisitos, pero que constituye una
oportunidad y necesidad de incrementar la capacidad del proceso.
Recomendacién: Sugerencia para corregir y/o mejorar debilidades en el
proceso.

1.El Departamento Administrativo de Control Interno a travé

2019, programé el desarrollo de las Auditorias: No. 34 de Evaluacion a la Estrategia de Gobierno Digital, No. 41
de Evaluacion al Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano vigencia 2019, la No. 35 de Evaluacion a los
Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano y Estandares de Atencion de PQRS y la Auditoria No. 33 de
Evaluacién y Seguimiento al Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, teniendo en cuenta la
simultaneidad en la ejecucion de las auditorias mencionadas, se acordé entre los equipos de trabajo, realizar el
cruce de criterios a evaluar en cada una de ellas, con la finalidad de identificar elementos comunes o
complementarios, y no generar duplicidad de evaluacion, optimizando los recursos asignados a cada una de las
auditorias, por lo que los criterios se visualizaran en las auditorias mencionadas de acuerdo a la
complementariedad del Sistema de Gestion y Control Integrado de la Entidad.

2. Los elementos evaluados en la Auditoria No. 35 se emitieron con base al Proceso Atencién al Usuario y al
Subproceso Gestion de Servicio al Ciudadano liderado por la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion
Documental del Departamento Administrativo de Desarrolio e Innovacion Institucional.

3. Conforme a la normatividad institucional, el lider del Proceso Atencién al Usuario, es el Departamento
Administrativo de Desarrollo e Innovacién Institucional - DADII, aunque la Secretaria de Desarrollo Territorial y

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modificacion por
cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde. Pagina 4 de 29
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Participacion Ciudadana disefie, gestione y aplique las estrategias de atencion al ciudadano (Art. 190 Numeral 9
y Art. 191 numeral 11), por lo que el Plan de Auditoria y el Informe resultado de la evaluacion de la Auditoria No.
35 son presentados al Departamento de Desarrolio e Innovacion Institucional, quien debera consolidar y suscribir
ante el Departamento Administrativo de Control Interno, el plan de mejoramiento respectivo.

4. La evaluacion de la Auditoria No. 35 se llevé a cabo por organismo, teniendo en cuenta que la base de datos
de PQRS del Sistema de Gestién Documental Orfeo para seleccionar la muestra, no se encuentra separada por
proceso.

5. La Auditoria No. 35 evaludé mediante muestra, los estandares de atencién de los PQRS radicados por el
Sistema de Gestion Orfeo y los PQRS ingresados por el sistema SAC (Servicio de Atencion al Ciudadano) en la
Secretaria de Educacién Municipal.

6. La presente Auditoria aplicdé el elemento No. 5, respecto al cumplimiento del procedimiento
MAGTO04.05.18.P01 denominado “Radicacion de Comunicaciones Oficiales de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) a través de los Canales de Atencién Dispuestos - Version V5", a los
organismos que tienen asignada ventanilla unica de radicacion de PQRS, de acuerdo a los lineamientos del
Proceso Atencion al Usuario, los cuales se relacionan a continuacion: Secretaria de Desarrollo Territorial y
Participacion Ciudadana, Secretaria de Movilidad, Secretaria de Salud Publica Municipal, Secretaria de Deporte
y la Recreacion, Secretaria de Cultura, Secretaria de Vivienda Social y Habitat, Departamento Administrativo de
Gestion del Medio Ambiente- DAGMA y la Subdireccion de Catastro Municipal, y se escogié como muestra de
los CALIs, los Nos.15 y 18.

Igualmente, se aclara que la Auditoria No. 35 no evalud los canales de atencién virtuales ya que fueron
evaluados por la Auditoria No. 34 de Evaluacién a la Estrategia de Gobierno Digital.

7. El elemento No. 6 "Ventanillas y Puntos de Atencion: Evaluar la adecuacion fisica, facilidad de acceso de las
instalaciones acorde a la normatividad, sefializacién, asi como disponibilidad de la tecnologia y de medios para
atender, informar y actualizar al ciudadano”, se evalué no solo en los organismos que cuentan con ventanillas de
radicacion de PQRS, sino en aquellos con espacios dispuestos y/o utilizados como puntos de atencion a los
Destinatarios, Usuarios, Beneficiarios y/o Contribuyentes, entre los organismos evaluados se encuentran: La
Secretaria de Educacion Municipal, Secretaria de Bienestar Social, Subdireccién de Impuestos y Rentas
Municipales, Secretaria de Infraestructura, Departamento Administrativo de Planeacion Municipal y Secretaria de
Seguridad y Justicia.

8. La Auditoria No. 35 para el elemento No. 8 Verificacién del Mapa de Riesgos de los Procesos: Atencién al
Usuario y Planeacién Institucional”, tuvo en cuenta los riesgos operativos y de Seguridad de la Informacion del
Proceso Atencion al Usuario en la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana y el Riesgo
"deficiencias identificadas sobre la satisfaccion de los usuarios” por corresponder al Subproceso de Gestidon de
Servicio al Ciudadano en el Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién Institucional.

Lo anterior teniendo que la Auditoria No. 33 de evaluacion y Seguimiento al Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion MIPG, evalud los riesgos de la entidad y la auditoria No. 41 de Evaluacién al Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano vigencia 2019, evalué los riesgos de corrupcion de la entidad.

9. El elemento No. 9 “Cumplimiento de las responsabilidades frente al Proceso de Atencion al Usuario, por las
determinadas en el Decreto extraordinario 0516 de 2016 y en las politicas de operacion’, se evalué a los
organismos que respecto a la estructura de la entidad estan directamente relacionados y/o tienen establecidas
responsabilidades con el Proceso de Atencién al usuario a saber: Departamento Administrativo de Desarrollo e

Innovacién Institucional, Departamento Administrativo de Gestidn Juridica Publica, Departamento Administrativo

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracion o modiﬁcaci()n por
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de control Disciplinario Interno y Departamento Administrativo de Tecnologias de la Informacion y la;
Comunicaciones.

10. Se incluyd en los elementos de evaluacion de la presente auditoria, las acciones que se encontraban
abiertas correspondientes al seguimiento en la Auditoria No. 15 de Seguimiento al Plan de Mejoramiento de la
Auditoria No. 44 de Evaluacion a los Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano y estandares de
atencién de PQRS, evaluando su cumplimiento, lo cual quedd registrado en el acta respectiva de cada
organismo.

11. Se solicité un informe a nivel de Entidad de Tutelas y Desacatos, emitido por el Departamento Administrativo
de Gestion Juridica Publica para el periodo evaluado y se incluyé dentro del elemento 1, para verificar la
responsabilidad de cada organismo y su accién de respuesta frente al tema.

12. En el desarrollo de las visitas en sitio, se realizé la socializacion de los resultados obtenidos en cada uno de
los organismos, soportado mediante actas con las respectivas calificaciones, debidamente firmadas por los
auditados para obtener la calificacion final por cada elemento a nivel de la entidad.

LIMITANTES

NO APLICA
G HALLAZGOS - -
CONFORMIDADES
1. Elemento No. 7 - Cumplimienfo del Procedimiento: Recepcion de Denuncias de Corrupcion y

Hechos Contra la Etica Publica a través del Canal Presencial CAM (Ventanilla Unica Sétano 1) y
Virtual Version 2, identificado como MAGT04.05.18.P04.

La entidad cuenta con el procedimiento MAGTO04.05.18.P04 Recepciéon de denuncias de
corrupcion y hechos contra la ética publica a través del canal presencial CAM (Ventanilla unica,
sétano 1) y virtual version 1, validado desde el 27/abr/2018, y en el primer semestre de 2019, la
Oficina Asesora de Transparencia fortalecio el procedimiento de acuerdo a acta No.
4173.010.14.12 del 20/may/2019, objetivo: Realizar la caracterizacion y modelacion del
procedimiento MAGT04.05.18.P04 Recepcion de denuncias de corrupcion y hechos contra la ética
publica a través del canal presencial y virtual, reduciendo de trece (13) tareas a ocho (8),
quedando validada la version 2, como se evidencio en oficio No. 201941370200006134 de fecha
06/jun/2019 asunto: Respuesta a solicitud de actualizacion y validacion documentacion Proceso
Atencion al Usuario y Participacion Ciudadana con entrada en vigencia a partir de 06/jun/2019, asi
mismo el formato MAGT04.05.18.P04.F01 denominado: Formato Denuncia Hecho de Corrupcion
y el formato MAGT04.05.18.P04.F02 denominado Formato Analisis Hecho de Corrupcion.

El cumplimiento a las actividades, se observo en el Reporte Estadistico de Recepcion de
Denuncias y Casos, tramitados desde la Oficina Asesora de Transparencia con corte al
06/sep/2019, se recibieron treinta y seis (36) Denuncias sobre presuntos hechos de corrupcién, de
las cuales cinco (5) casos equivalente al 14% fueron remitidos a autoridades de control y treinta y
un (31) casos equivalentes al 86% no correspondian a hechos de corrupcion y fueron resueltos a
través de mesas de trabajo o comunicaciones oficiales con los organismos involucrados, entre
ellas el Radicado No. 201941730100239412 con fecha del 01/mar/2019, fue resuelto a través de
comunicaciones oficiales con el organismo segun radicados No. 201941120400000284 de
06/mar/2019 y oficio dirigido a la denunciante No. 201941120400000281 del 06/mar/2019, asi
mismo los oficios Nos. 201941520100023274 del 13/mar/2019 adjuntando respuesta emitida a la

Este documento es propiedad de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali. Prohibida su alteracién o modificacién por
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denunciante con radicado No. 201941520100281321 del 07/mar/2019 y radicado No.
201941520100308821 del 13/mar/2019,

lgualmente, la Denuncia Anénima con radicado No. 20194173010-124918-2 de fecha 15/ago/2019,
la Oficina Asesora de Transparencia remite al Departamento Administrativo de Contro! Disciplinario
Interno con oficio No. 201941120400001564 de fecha 29/ago/2019.

Finalmente los casos quedaron registrados por la Oficina Asesora de Transparencia en el Formato
MAGTO04.05.18.P04.F02 denominado: Analisis hecho de corrupcién, donde se manifiesta en el
primer caso que no se configura como hecho de corrupcién y en el segundo que se presenta como
irregularidades administrativas que podrian generar un futuro delito, infraccién disciplinaria o fiscal
y no se configura como hecho de corrupcién

Cumpliendo con el Decreto Extraordinario 0516 de 2016 Articulo 40 Funciones de la Oficina
Asesora de Transparencia numeral 5 y el Procedimiento MAGTO04.05.18.P04 Recepcién de
Denuncias de Corrupcion y Hechos Contra la Etica Publica a través del Canal Presencial CAM
(Ventanilla Unica Sétano 1) y Virtual Version 2.

Elemento No. 10 - Verificar el cumplimiento del Procedimiento: Medicidn de la Satisfaccion del
Usuario a través de los diferentes canales - Version 1

Respecto a divulgar la creacion y/o ajuste de los instrumentos de medicidn de la satisfaccion del
2 usuario, la Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental se dio cumplimiento
) soportado mediante acta No. 4137.030.14.42.11 del 19/mar/2019 objetivo: 12. Jornada de
sensibilizacion en servicio al ciudadano, efectuando la divulgacion de los diversos tipos de
formatos de las encuestas de satisfaccion, su propdsito y la disponibilidad de los formatos
descargables en la pagina web de la Alcaldia Santiago de Cali en él link
www.cali.gov.co/participacion/publicaciones/103935/percepcion-del-usuario y la opcidn de
registrarlas en linea, y en acta No. 4137.030.14.42.43 del 05/jun/2019, objetivo: Establecer
articuladamente lineamientos para divulgar a los organismos, asi mismo, se dio a conocer las
renovaciones en las encuestas de satisfacciéon por formatos validados para las Secretarias de Paz
y Cultura Ciudadana y Deporte y la Recreacion.

Frente al cumplimiento del andlisis de la informacion de encuestas de satisfaccion registradas por
los organismos, remisidén mensual y elaboracion de informes trimestrales, quedando soportado en
las actas No. 4137.030.14.42 del 29/ene/2019 objetivo: Capacitacion y sensibilizacién de servicio
al ciudadano sobre la importancia de la atencion oportuna de fas comunicaciones al Departamento
Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional; No. 4137.030.14.42.27 del 23/may/2019
objetivo: Implementar estrategia para fortalecer aspectos evaluados en el informe de seguimiento
de servicio al ciudadano de la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacién Ciudadana; y la
No. 4137.030.14.42.54 del 31/jul/2019, objetivo: Realizar seguimiento a los compromisos
establecidos con la SDTYPC, para mejorar la eficiencia en la gestion del servicio al ciudadano,
entre otras.

Iguaimente, se aporté el envio de los informes trimestrales de servicio al ciudadano a todos los
organismos de la entidad y realizé mesas de trabajo para analizar el tema de satisfaccién, entre
ellos la Secretarifa de Paz y Cultura Ciudadana con oficio No. 201941370300004004 del
12/abr/2019, asunto: Informe servicio al ciudadano - primer trimestre 2019, y en oficio No.
201941370300007494 de 08/ago/2019 para la Secretaria de Educacion remitiendo el informe del
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Il trimestre del 2019, en los cuales se presenta el seguimiento a la satisfaccién del usuario,
conclusiones y recomendaciones, manifestando que éstas deben ser implementadas, para
permitir mejorar los indicadores y ofrecen el apoyo en la gestién de mejoramiento si lo requieren;
asi como en Acta No. 4137.030.14.42.64 del 12/sept/2019, asunto; Realizar mesa de trabajo para
revisar el plan de mejoramiento del hallazgo No. 66 AGEI, donde se analizé el nivel de encuestas
de satisfaccién por cada Subdireccion del Departamento Administrativo de Hacienda Municipal.

Cumpliendo con el Decreto Extraordinario No. 0516 de 2016, Articulo 62 numeral 2 y el
Procedimiento "Medicidon de la Satisfaccion del usuario a través de los diferentes canales version
1" MEDEO01.05.09.18.P06. actividad 1 tarea 8, actividad 3 tareas 12 y 13, actividad 4 tarea 17,

Elemento No. 11 - Verificar el cumplimiento del Procedimiento: Seguimiento a la Atencion
Oportuna de las Solicitudes presentadas por los Usuarios a Través de los Diferentes Canales
Habilitados - Version 1.

3 La Subdireccidon de Tramites, Servicios y Gestidn Documental, emite Informe de Servicio al
) Ciudadano Trimestral, con base en archivo Excel denominado “tablas PQRS TRI-II", en Google
Drive con aplicacién de tablas dinamicas y formulas tomando la informacién de la base de datos
del Sistema de Gestidn Documental Orfeo, proporcionado por el Departamento Administrativo de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones - DATIC, lievando el control por cada
organismo de manera mensual, por tipo de comunicacion, acumulados y porcentajes, generando
los informes de solicitudes pendientes por atender en cada organismo.

La informacién estadistica de las respuestas generadas, por cada organismo, se encuentra
organizada mediante las siguientes herramientas informaticas:

- Tablas TRA y SER TRI-li (informacion recibida de tramites y servicios)
- Tablas respuestas PQRS TRI-II
- Consolidado tablas RES TRA'Y SER (respuestas a tramites y servicios)

Asi mismo, se deja soportado mediante informes mensuales con corte al Gltimo dia del mes
anterior, las comunicaciones pendientes por resolver en cada organismo, como se evidencio entre
otros en oficio No. 201941370300000084 de 08/ene/2019, dirigido al Departamento Administrativo
de Contrataciéon Publica, asunto: solicitudes pendientes Sistema de Gestion Documental Orfeo,
enfatizando en el cumplimiento de la normatividad, sanciones, con anexos de informacion
ordenada por usuario con el resumen de la cantidad de comunicaciones pendientes por atender
asi: Organismo, usuario, No. de radicado, fecha del radicado, vencimiento, dias vencidos (- y en
rojo), por vencer (+), tipo y estado (archivado, por archivar), igualmente con oficio No.
201941370300008814 del 09/sep/2019 a la Secretaria de Salud con corte a 31/ago/2019, con la
finalidad de que cada organismo establezca las medidas preventivas y correctivas para el
fortalecimiento del proceso

Igualmente, se soportan mediante correos después de cada quincena, de
Sandra.parra@cali.gov.com enviado a paula.loaiza@cali.gov.co de la Subdireccién de Impuestos y
Rentas Municipales, el dia 18/mar/2013 con asunto: comunicaciones pendientes por atender y se
relacionan en cuadro con las siguientes columnas: TRD, organismo total comunicaciones
recibidas, total atendido, total sin responder al 15/mar/2019, solicitudes sin términos vencidos al
15/mar/2019, solicitudes con términos vencidos a 15/mar/2019 y se hace un comparativo en otra
columna denominada solicitudes con términos vencidos al 28 de febrero y la columna final llamada
variacion, en correo a la Secretaria de Desarrollo Econémico de Sandra.parra@cali.gov.co para
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angelica.mayolo@cali.gov.co  con corte 15/sept /2019 asunto: comunicaciones pendientes por
atender con términos vencidos al 15 de septiembre.

En el mismo correo se presentan los % de gestion de respuesta por cada trimestre y % diferencial
con flecha roja si disminuye en gestion.

Respecto al informe trimestral se envi6 a la Secretaria de Paz y Cultura Ciudadana con oficio No.
201941370300004004 del 12/abr/2019 asunto: Informe Servicio al Ciudadano — primer trimestre
2019, donde se presenta el seguimiento a la atencién oportuna de las comunicaciones periodo
enero a marzo 2019, satisfaccion del usuario periodo enero a marzo 2019, y a la Secretaria de
Educacion con oficio No. 201941370300007494 de 08/ago/2019 con el informe del Il trimestre del
2019, con conclusiones y recomendaciones, con la finalidad de ser implementadas, para el
mejoramiento de los indicadores.

Con relacion a la publicacién, se evidencié en la pagina web los informes trimestrales
consolidados de la entidad de los tres ftrimestres del afc 2019 en el link
http://www.cali.gov.co/documentos/107 1/informe-de-sequimiento-a-peticiones-quejas-y-reclamos/

Cumpliendo con el Decreto Extraordinario No. 0516 de 2016, Articulo 62 numeral 2 y el
Procedimiento Seguimiento a la atencion oportuna de las solicitudes presentadas por los usuarios
a través de los diferentes canales habilitados versién 1, MEDEO01.05.09.18.P05. actividad 1 tarea
4,5y 6, actividad 2 tarea 11y 12, actividad 3 tarea 16, 17 y 18.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

1 Elemento 9 - Cumplimiento de las responsabilidades frente al proceso de atencién al usuario, por
’ las determinadas en el Decreto extraordinario 0516 de 2016 y en las politicas de operacion.

La Entidad dio cumplimiento a tres (3) acciones que se encontraban abiertas, correspondientes al
seguimiento de la Auditoria No. 15 de Seguimiento al Plan de Mejoramiento de la Auditoria 44 de
la vigencia 2018, de Evaluacién a los Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano y
estandares de atencién de PQRS, en la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion
ciudadana, accién 1y la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental acciones 2 y 3.

Frente al elemento evaluado, dieron cumplimiento el Departamento Administrativo de Gestion
Juridica Publica emitid respuesta mediante oficio No. 201941210100044294 del 30/sep/2019, a la
Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion documental, y al publicar las novedades normativas
nacionales en el Boletin No.15 del 22/jul/2019 al 12/ago/2019, el Departamnto Administrativo de
Control Disciplinario Interno _mediante capacitaciones al personal de la sala de atencidon al
ciudadano, para la recepcion de quejas en la entidad registrado en acta No. 4124.010.14.12.14
del 01/mar/2019, asi como se actualizé la firma del compromiso de imparcialidad, integridad y
confidencialidad de los dos funcionarios asignados en las ventanillas ubicadas en la sala de
atencion al ciudadano del sétano, edificio CAM y el Departamento Administrativo de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones-DATIC, quien ha brindado acompafiamiento de acuerdo a
las solicitudes del lider del Proceso de la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion
Documental, en cuanto a liderar la gestion operativa de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, que permiten la atencién al ciudadano por el Sistema MIRAVE que reemplazarg
al Sistema de Gestion Documental Orfeo de acuerdo a Formato Acta de Reunién cédigo F-GM-005
del 22/feb/2019 y el 04/mar/2019, participd en la futura implementacion de las estampillas
municipales electronicas, como mejora a los mecanismos de atencion, de acuerdo a Acta No.
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Asi mismo, ta Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestién Documental, capacitando y
sensibilizando a los funcionarios de los organismos que conforman la entidad para promover el
conocimiento y apropiacion de los lineamientos de Servicio al Ciudadano emitidos, como se
evidencio en acta Nos 4137.030.14.42 del 29/ene/2019 objetivo: capacitacién y sensibilizacion de
servicio al ciudadano sobre la importancia de la atencién oportuna de las comunicaciones al
Departamento Administrativo de Desarrolio e Innovacion Institucional y en circulares con radicado
No. 201941370300002384 del 06/mar/2019 asunto: lineamientos para la atencién de
comunicaciones,

Igualmente, realizd informe con los datos de caracterizacién recolectados por el personal de
ventanillas, donde se analizé las variables contempladas durante el periodo abril — Junio 2018 y
Enero ~ Marzo 2019.

Por parte de la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacién Ciudadana — SDTYPC ha
aplicado estrategias de atencidén al ciudadano e impartido lineamientos, como se evidenci¢ en
Circular con radicado No. 201941730100000614 del 24/ene/2019 asunto: lineamientos para aplicar
estrategias de atencion al ciudadano en el proceso atencion al usuario, realizé capacitaciones a los
organismos, como se verificé en Acta No. 4173.010.14.42 del 29/abr/2019 objetivo: realizar
capacitacion en el objetivo y alcance del proceso de atencion al usuario, ley 1755 de 2015, elaboro
y socializé el informe y revision de resultados de percepcién de usuarios y de caracterizacién del |
y I trimestre emitidos a la fecha.

igualmente, llevé a cabo mesa trabajo con el lider del Subproceso Gestién de Servicio al
Ciudadano, de acuerdo al acta No. 4173.010.1442 del 18/jun/2019, objetivo: realizar revision de las
actividades del procedimiento de caracterizacion de usuarios, entre la Secretaria de Desarrolio
Territorial y Participacién Ciudadana- SDTYPC,  Departamento Administrativo de Planeacion
Municipal y Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién Institucional-DADIL.

Con relacidn a la caracterizacién en el DUB, se hace necesario que el Departamento
Administrativo de Desarrollo e Innovacidn Institucional - DADIl y la Secretaria de Desarrollo
Territorial y Participacién Ciudadana- SDTYPC, se articulen para que de conformidad con los
lineamientos impartidos, se establezca la definicion del disefio y gestion de estrategias orientadas
al fortalecimiento y optimizacion del proceso a nivel de entidad.

incurriendo en el riesgo de incumplir con lo establecido en el Decreto Extraordinario No. 0516
de 2016, Art.60 numeral 6, Art. 62, numeral 1y 2, Art. 190 numeral 9, Art. 191 numeral 11, Art. 193
numeral 7, Art. 54 numeral 3, asi como no identificar las necesidades y motivaciones del usuario
que accede al servicio, impidiendo el disefio y la gestion de estrategias que ajusten servicios
existentes y disefle nuevos servicios encaminados hacia el mejoramiento de la relacion Usuario-
Entidad Publica.

NO CONFORMIDADES

Elemento No. 1 - Mecanismos de Seguimiento a la atenciéon oportuna de las Peticiones, Quejas,
1. Reclamos y Sugerencias - PQRS y verificacién del Cumplimiento de los estandares de atencion de
las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS).
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La entidad dio cumplimiento a treinta y siete (37) acciones que se encontraban abiertas,
correspondientes al seguimiento de la Auditoria No. 15 de Seguimiento al Plan de Mejoramiento de
la Auditoria 44 de la vigencia 2018 de Evaluacidn a los Mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano y estandares de atencién de PQRS, para los 22 organismos que suscribieron acciones,
relacionados a continuacién: Departamentos Administrativos de: Desarrollo e Innovacion
Institucional con accién 10, Planeacion Municipal accién 18 y 19, Hacienda Municipal - Contaduria
Publica accion 17, Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales accion 9, Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones acciones 13, 14, 15, 16, Gestién del Medio Ambiente - DAGMA
accién 11 y 12, Contratacion Publica accion 20, y las Secretarias de: Desarrollo Territorial y
Participacion Ciudadana accidn 21, Seguridad y Justicia accién 7, Gestién del Riesgo de
Emergencias y Desastres accion 28, 29 y 30, Bienestar Social 31 y 32, Vivienda Social y Habitat
accion 24, Salud Publica 25, 26 y 27, Educaciéon Municipal 5 y 6, Turismo 22 y 23, Infraestructura
accion 8, Cultura accién 35 y 36, Movilidad accién 4, Secretaria de Deporte y la Recreacion
acciones 33 y 34, Desarrollo Econdmico accién 37 y 38 y en las Unidades Administrativas
Especiales de; Gestion de Bienes y Servicios accion 40 y Servicios Publicos Municipales accion
39, sin embargo en la evaluacion de la muestra se observd que persiste la debilidad en el 95.5%
de los organismos, solo se observd subsanado el hallazgo en un 4.5% correspondiente a la
Secretaria de Deporte y la Recreacion.

De acuerdo al informe emitido por el Departamento Administrativo de Gestion Juridica Publica, se
han radicado en la entidad 2.115 Tutelas en el periodo de 01 enero a 31 agosto de 2019, por
incumplimiento a respuestas de derechos de peticion, configurandose en desacato 59 tutelas
equivalente al 3%, destacandose la Secretaria de Movilidad con 1.344 Tutelas equivalente al 64%,
Departamento Administrativo de Hacienda Municipal con 303 equivalente al 14% y Secretaria de
Seguridad y Justicia con 84 equivalente al 4%.

En la verificacion de una muestra de 97 tutelas y 11 desacatos, se establecid que generalmente se
dan por vinculacién donde el organismo no es el directamente accionado y se dio solucion por
hecho superado, en organismos se han dado por casos especiales como el Departamento
Administrativo de Desarrollo e Innovacién Institucional por el tema de la convocatoria No. 437 de
2017 y en la Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales, que por la naturaleza de sus
tramites generan reacciones masivas de los ciudadanos como en la presente vigencia cuando el
Tribunal Administrativo del Valle declar6 inexequible al papayazo tributario, asi como es de
mencionar el caso de Jorge Ernesto Andrade un peticionario y accionante en las Tutelas y
desacatos reiterativo en la administracién y en hacer uso del aparato judicial hasta en casos
infundados.

Teniendo en cuenta que los organismos auditados manifestaron inconformidad con el servicio de
correo contratado actualmente con REDEX SAS, se verifico con la Unidad Administrativa Especial
de Gestion de Bienes y Servicios, como supervisores de la aceptacién de oferta No.
4135.010.26.1.086 de 2019 de fecha 14/feb/2019 por valor de $ 82.811.600 y con plazo de
ejecucién hasta 16/dic/2019, que el contratista constituyd garantia mediante péliza 520 - 47 - 99 4
000 040 158 del 21/feb/2019, con la Aseguradora Solidaria y que durante la vigencia del contrato
se realizaron reuniones con el representante legal de la empresa de Correo mediante Acta No. 1
del 01/mar/2019, objetivo: revisar recomendaciones para dar inicio a la ejecucién del contrato de
prestacion de servicios, Acta No. 2 del 22/abr/2019, objetivo: realizar seguimiento a la ejecucion
del contrato celebrado con REDEX SAS, quedando registrados entre otros los siguientes
inconvenientes: Entrega de una bascula pequefia, solicitud de horarios de recogida de los objetos
postales por parte del mensajero, procedimiento para las comunicaciones de notificaciones
judiciales, reportes de devoluciones para entregarse cada dos dias, confirmacion de las guias a
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través del sistema, los tiempos de entrega, los correos de tipo prioritario, asi como de entrega rural
y urbana y retrasos en los tiempos de entrega. Asi mismo, se evidencié el oficio No.
201941810100025424 del 14/jun/2019, enviado por la UAEGBYS, asunto; Informe Supervision
presunto incumplimiento aceptacién de oferta niumero 4135.010.26.1.086 de 2019, donde el
Director Técnico encargado de la Unidad informa a la Directora del Departamento Administrativo
de Contratacion Municipal, posibles incumplimientos del contratista sobre las disposiciones legales
y contractuales en los numerales 3, 5, 8, 9, 11,13 y 23, sobre los que podrian derivarse
consecuencias en el desarrollo de la actuacion y de encontrarse cierto el incumplimiento parcial de
sus obligaciones, serfan referente a las multas o declaratoria de incumplimiento de! contrato y
hacer efectiva la clausula penal contractual estipulado en el numeral 22.

Posteriormente en Acta No. 03 del 08/jul/2019, objetivo: Realizar mesa de trabajo para el proceso
de mensajeria, se acordd como compromiso Instalar el software requerido en las obligaciones
contractuales a mas tardar para el 12/jul/2019. Igualmente, se verificé pantallazos de correos por
parte de la Unidad, flor.delgado@cali.gov.co para operaciones.Cali@redex.com.co y
gerencia.cali@redes.com.co de fecha 29/ago/2019 asunto: solicitud de guia, en la que se solicita
la guia desde el dia 12/ago/2019 y se reitera que a la fecha 29 de agosto se encuentra en zona.

Asi mismo, se verificd que el Departamento Administrativo de Contratacién Publica, a la fecha de
visita en sitio no emitié respuesta por Orfeo al mencionado oficio, sino que realizo reunién con
registro en Acta No. 04 de fecha 03/0ct/2019, objetivo: revisar los soportes que reposan en el
expediente contractual para configurar el posible incumplimiento de las obligaciones contractuales
por parte de REDEX SAS, contempladas en el contrato de prestaciéon de servicios No.
4135.010.26.1.086 de 2019, donde se determind que no se contaba con soportes que permitieran
declarar un incumplimiento de las obligaciones contraidas por parte del proveedor.

Por lo anterior la gestion llevada a cabo con el proveedor por parte de la Unidad Administrativa
Especial de Gestion de Bienes y Servicios y del Departamento Administrativo de Contratacion
Pablica, no logré subsanar las deficiencias frente a las inconformidades manifestadas por los
organismos sobre el servicio recibido.

Se evalué una muestra de 732 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias- PQRS en 31
organismos correspondiente al periodo 01 de enero de 2019 al 30 de agosto de 2019,
seleccionada de la base proporcionada por el Departamento Administrativo de Tecnologias de la
Informaciéon y las Comunicaciones, con base al Sistema de Gestidbn Documental Orfeo
escogiéndose 665 PQRS y de la Secretaria de Educaciéon se escogié 67 PQRS del Servicio
Atencién al Ciudadano-SAC, de los cuales se identifico que en el 81 % que se refiere a 446 PQRS
dan cumplimiento, pero en el 39% que corresponde a 286 PQRS, no cumplieron segun los
siguientes tipos de incumplimiento:

CANTIDAD
ITEM TIPO DE INCUMPLIMIENTO DE PQRS
A | Peticién con respuesta y notificacion en forma extemporanea. 125
B Peticiones con respuestas en término, pero sin notificar al usuario. 21
C |Peticiones con respuesta extemporanea y sin notificar. 8
D | Peticiones sin respuesta y sin notificacion a la fecha de visita en sitio. 35
E Peticion con respuesta en t{érmino, pero con notificacion 97
extemporanea
Total 286
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Frente a los mecanismos de seguimiento y control, los organismos han implementado diversos
mecanismos para lograr el cumplimiento de los estandares de atencion, entre ellos, Analisis e
informes de PQRS pendientes de respuestas y/o vencidos, monitoreo periddico semanal,
quincenal o mensual, envio por correo institucional a los lideres y responsables de respuestas a
PQRS. Igualmente, se evidencié planes de choque, reuniones, capacitaciones, mesas de trabajo,
circulares informativas y didacticas, oficios estableciendo directrices para todo el personal de
planta, contratistas y de apoyo, asi como medidas en la aprobacion de cuentas de pago sujeto al
paz y salvo con el Sistema de Gestion Documental, los cuales no han sido efectivos al presentarse
el porcentaje de incumplimiento respecto a la muestra evaluada en cada organismo, como se
muestra en la siguiente imagen:

PQRS - PQRS- Total %
No. ORGANISMOS Conforme No PQRS incumplimiento
conforme | Evaluados
: Contaduria General del Municipio o
1 de Santiago de Cali. 14 2 16 12,5%
Subdireccion de Finanzas o
2 Publicas. 13 2 15 13,3%
3 | Secretaria de Gobierno 12 3 15 20,0%
Secretaria de Desarrollo Territorial
4 y Participacion Ciudadana 24 1 25 4.0%
Departamento Administrativo de
5 | Desarrollo e Innovacion 28 12 40 30,0%
Institucional
6 | Secretaria de Turismo 12 3 15 20,0%
Departamento Administrativo de o
7 Gestidn del Medio Ambiente 4 36 40 90.0%
Secretaria de Vivienda Social y o
8 Habitat 9 6 15 40,0%
9 Secretaria de'Gestion del Riesgo 11 5 16 31.3%
de Emergencias y Desastres
10 Unidf'aq Adrr)in{strativa F;s'pemal de 14 1 15 6.%
Servicios Publicos Municipales.
11 | Secretaria de Salud Publica 36 4 40 10,0%
12 | Secretaria de Movilidad 4 36 40 90,0%
13 Subdirecciér} Qe Impuestos y 14 26 40 65,0%
Rentas Municipales.
14 Subqi(eccién de Catastro 18 6 o4 25.0%
Municipal
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PQRS - PQRS- Total %
No. ORGANISMOS Conforme No PQRS . o
incumplimiento
conforme | Evaluados

Subdireccién de Tesoreria
15 | Municipal 31 9 40 22,5%
16 | Secretaria de Infraestructura 11 16 27 59,3%

Departamento Administrativo de
17 | Tecnologias de la informacion y 14 1 15 7%

las comunicaciones

Departamento Administrativo de o
18 Contratacién Publica 12 3 15 20.0%
19 Departamento Admtmstratuvo de 9 18 27 67 %

Planeacion Municipal

Unidad Administrativa Especial de o
20 Gestién de Bienes y Servicios 10 5 15 33,3%
21 | Secretaria de Cultura 11 4 15 27 %

Secretaria de Educacion-Orfeo- 5 10 15 67%
22

Secretaria de Educacién- SAC- 22 45 67 67%
23 | Secretaria de Seguridad y Justicia 19 21 40 53%
24 | Secretaria de Bienestar Social 7 8 15 53%
o5 gecrgta(la de Desarrollo 12 3 15 20.0%

condémico
TOTAL 446 286 732 39 %

Incumpliendo lo establecido en el Articulo 2, 13 y 23 de la Constitucién Politica de Colombia 1991,
art. 41 numeral 7 de la ley 1098 de 2008; art. 16 Contenido de las peticiones y Art. 13, 14 y 15,
17, 18, 19, 20, 21, 22, 24, 25, 26, 30, 31 de la Ley 1755 de 2015; Art. 67, 68 y 69 de la Ley 1437
de 2011; Ley 962 de 2005 Art 25; art, 2.2.3.123 y 2.2.3.12.4 del Decreto 1166 de 2016.

Incurriendo en el riesgo de impactar negativamente el patrimonio del Municipio de Santiago de
Cali, al no garantizar el efectivo ejercicio del derecho de peticién y congestionar el aparato
Judicial con la accién de tutela, asi como impedir el logro de los fines esenciales del Estado:
Servicio a la comunidad, promocién de la prosperidad general, garantia de los principios, derechos
y deberes consagrados en la constitucion, participacion de todos en las decisiones que los afectan
y asegurar que las autoridades cumplan las funciones para las cuales han sido instituidas.

Este documento es propiedad de la Administracion Central de! Municipio de Santiage de Cali. Prohibida su alteracién o modificacion por
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Elemento 2 - Mecanismos de consulta o de interaccién con la comunidad y caracterizacion de los
2, usuarios en el DUB.

La Unidad Administrativa Especial Estudio de Grabacién Takeshima cumplio la accién No. 41
Solicitar a la lider del proceso la habilitacion del usuario en el sistema para registrar de manera
adecuada la caracterizaciéon del usuario y meta: Usuario habilitado para registrar la caracterizacion
del usuario, que se-encontraba abierta, correspondiente al seguimiento de la Auditoria No. 15 de
Seguimiento al Plan de Mejoramiento de la Auditoria 44 de la vigencia 2018 de Evaluacion a los
Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano y estandares de atencién de PQRS, mediante
correo electronico de asistencia@estudiostakeshima.gov.co para lina.reinoso@cali.gov.co de
fecha 30/may/2019, efectudndose la verificacion del funcionamiento del caracterizador en el equipo
de la responsable.

Y

Se evidencid que los organismos de la administracién Central Municipal de Santiago de Cal,
interactdan con Destinatarios, Usuarios y/o Beneficiarios, de la comunidad en general, entre ellas
Didlogos sociales en participacion ciudadana, programas como familias en accion, primera
infancia, atencién a victimas, Casa Matria, adulto mayor, participacion territorial situado fiscal,
concejo Municipal de Cultura, Sala Borges, gestores ambientales por la paz, Puntos vive digital —
PVD, Programas de Fomento Deportivo deporvida, deporte comunitario, deporte escolar &
universitario, vértigo, deporte asociado, cuerpo & espiritu, Calintegra, Cali Acoge, Canas & Ganas,
Mercatén, mercado agroecoldégico, Red Municipal de Comercio Colaborativo, colaboratorios
empresariales, atencién en inspeccion y vigilancia de la secretaria de Educacion, cobertura
educativa, atencién de denuncias, grupo de recaudos, Facturaciébn Megaobras, programas de
laboratorio de paz, Reconciliacidon, Justicia Comunitaria, Formacion Ciudadana para la Paz,
Servicio de atencién a la Comunidad-SAC, Puntos de Informacién Turistica-PIT y cursos para
infractores viales, asi como tienen mecanismos propios de caracterizacién.

Respecto a la implementacién de la caracterizacion mediante la aplicacion del Formato de
Caracterizaciéon DUB, el equipo auditor constato que:

Los Departamentos Administrativos de: Departamento Administrativo de Contratacion Publica vy
Hacienda Municipal - Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales, las Secretarias de:
Desarrollo Territorial y Participacién Ciudadana, de Gestiéon del Riesgo de Emergencias y
Desastres, de Paz y Cultura Ciudadana y la Unidad Administrativa Especial Estudio de Grabacion
Takeshima, cumplieron con la implementacion de la Caracterizacion.

Sin embargo, las Secretarias de: Turismo, de Desarrollo Econdémico y la Unidad Administrativa
Especial de Servicios Publicos Municipales, cumplieron parcialmente, ya que diligenciaron o
diligencian el formato fisico MAGT04.05.18.P01.F04 versién 1 denominado Caracterizacion del
Usuario pero, no han solicitado el usuario, no lo han recibido por parte de! lider, no tienen registro
de la informacion en la plataforma aprobada, y/o no han implementado completamente las
directrices del lider del Proceso Atencion al Usuario.

Y los Departamentos Administrativos de: Desarrollo e Innovacion Institucional, de Gestion del
Medio Ambiente-DAGMA, de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, de Control
Disciplinario Interno, de Planeacién Municipal, de Hacienda Municipal - Subdireccion de Catastro
Municipal y Tesoreria Municipal, en las Secretarias de Gobierno, Educacién, Vivienda Social y
habitat, Salud Publica, Seguridad y Justicia, Bienestar Social, Movilidad, Deporte y la Recreacion,
Infraestructura, Cultura, y fa Unidad Administrativa Especial de Gestién de Bienes y Servicios, no
han realizado la implementacién de la caracterizacion, debido al desconocimiento, por no estar de
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acuerdo con este lineamiento y/o por tener dudas en su aplicacién.

Incumpliendo lo establecido en el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2019, Cuarto
componente: Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano, Subcomponente 4,1: Estructura
Administrativa y Direccionamiento Estratégico, 4.1.1 Caracterizar a los ciudadanos - usuarios -
para reconocer grupos de interés, Procedimiento MAGTO04.05.18.P03 versién 1, denominado
"Caracterizacion del usuario" - formato MAGT04,05,18,P01.F04 , Modelo Integrado de Planeacion
y Gestién mipg en los atributos de calidad de la dimension 2. Direccionamiento Estratégico y
Planeacion Talento Humano, 2.1.1. Politica de Planeacién Institucional; dimension 5 Informacion y
comunicacién 5, 2, 1 recomendaciones para una adecuada gestion de la informacion y
comunicacion, Politicas de operacion No. 1, Circulares emitidas por DADII No.
201941370300005714 de 20/jun/2019 asunto: lineamientos establecidos en el reglamento interno
para la gestiébn de comunicaciones; Circulares y lineamientos de la Secretaria de Desarrolio
Territorial y Participacion Ciudadana radicado No. 201941730100000614 de 24/ene/2019 numeral
1.

Incurriendo en el riesgo de no identificar las necesidades del usuario que accede al servicio,
impidiendo la implementacién de estrategias que ajusten los servicios existentes y disefie nuevos
servicios encaminados hacia el mejoramiento de la relacion Ciudadano-Entidad Publica.

3 Elemento 3 - Aplicacion del formato de percepcion de atencion en la interaccion con la comunidad
’ en los diversos programas del organismo y remision de informacion al lider del Proceso de
Atencioén al Usuario.

La Entidad dio cumplimiento a cinco (5) acciones que se encontraban abiertas, correspondientes al
seguimiento de la Auditoria No. 15 de Seguimiento al Plan de Mejoramiento de la Auditoria 44 de
la vigencia 2018 de Evaluaciéon a los Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano y
estandares de atencién de PQRS, en los Departamentos Administrativos de Gestion del Medio
Ambiente-DAGMA con accién 46, Planeacion Municipal accion 47, y las Secretarias de Educacion
accién 42 y Deporte y la Recreacion acciones 43 y 44, sin embargo la Secretaria de Movilidad no
dio cumplimiento a la accién No. 45.

Frente a este elemento los Departamentos Administrativos de: Gestién Juridica Publica, Control
Disciplinario Interno, Gestién del Medio Ambiente, Planeacion Municipal, Hacienda Municipal
Subdireccién de Impuestos y Rentas Municipales, Subdireccién de Catastro Municipal,
Subdireccion de Tesoreria Municipal, Las Secretarias de; Desarrollo Territorial y Participacion
Ciudadana, de Gobierno, Turismo, Gestion del Riesgo de Emergencias y Desastres, Paz y Cultura
Ciudadana, Deporte y la Recreacién, Cultura, Desarrollo Econémico, Educacién, Bienestar Social
y las Unidades Administrativas Especiales de: Servicios Publicos Municipales, Teatro Municipal y
Estudio de Grabacion Takeshima, aplicaron las encuestas de Percepcién de Atencién en la
interaccién con la comunidad a través de sus diversos programas y realizan el envio al lider del
Proceso Atencién al Usuario, cumpliendo con las condiciones y fechas de corte establecidas.

Sin embargo, el Departamento Administrativo de Tecnologias de la Informacion y las
comunicaciones, las Secretarias de Vivienda Social y Habitat, Seguridad y Justicia,
Infraestructura, Salud Publica y la Unidad Administrativa Especial de Gestién de Bienes y Servicios
presentan debilidad con las condiciones y/o fechas de corte establecidas para el envio al Lider,
cumpliendo parcialmente los lineamientos.

El Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién Institucional y la Secretaria de
Movilidad, no cumplieron con los lineamientos y condiciones respecto a la aplicacidon de las
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encuestas de Percepcién de Atencidn.

Los Organismos de la Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, presentan
deficiencia administrativa en el uso excesivo de papel, en contravia de la politica cero papel, y en
el tiempo requerido para el registro de las encuestas fisicas en el link de la pagina, en Ia
digitalizacion de las mismas y el envio al organismo responsable de su consolidacion, pese a que
se ha impartido lineamientos por parte de la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacién
Ciudadana, de que los organismos pueden realizar la encuesta a través de equipos electronicos
(tablets, computadores yio celulares), igualmente si el organismo usa equipos tecnoldgicos para
realizar la encuestas debe informar al proceso y enviar una relacién de las encuestas aplicadas por
mes al correo lina.reinoso@cali.gov.co

Incumpliendo [o establecido en el Procedimiento MAGT04.05.18.P02; Medicién de la Percepcién
de la Atencién al Usuario a través de los Diferentes Canales de Atencién - Version 5, del Proceso
Atencién al Usuario, Politica de Operacion del Proceso de Atencidén al Usuario No. 3, Modelo
integrado de Planeacion y Gestion mipg, Circulares lineamientos de la Secretaria de Desarrollo
Territorial y Participacién Ciudadana radicado No. 201941730100000614 de 24/ene/2019
numeral 12, radicado No. 201941730100002684 de 18/feb/2019

Incurriendo en el riesgo de impedir la identificacion de puntos criticos de desempefio de los
funcionarios y oportunidades de fortalecimiento, encaminadas al mejoramiento de la relacién
Usuario-Entidad Publica.

Elemento 4 - Aplicacion del Formato de Satisfaccion en la atenciéon al ciudadano por la entrega de
productos del organismo y remision al lider del procedimiento.

La Entidad dio cumplimiento a seis (6) acciones que se encontraban abiertas, correspondientes al
4 seguimiento de la Auditoria No. 15 de Seguimiento al Plan de Mejoramiento de la Auditoria 44 de
) la vigencia 2018 de Evaluacion a los Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano y
estandares de atencién de PQRS, en los Departamentos Administrativos de Gestién del Medio
Ambiente-DAGMA con accién 53, Planeacion Municipal accién 54, las Secretarias de Bienestar
accion 49 y Deporte y la Recreacién acciones 50 y 51 y la Unidad Administrativa de Gestion de
Bienes y Servicios accién 52, sin embargo la Secretaria de Movilidad, no dio cumplimiento a la
accién No. 48,

Frente a este elemento los Departamentos Administrativos de: Gestion Juridica Publica, Gestion
del Medio Ambiente, Planeacién Municipal, Hacienda Municipal — Oficina de Contaduria General
del Municipio de Santiago de Cali, Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales, Subdireccion
de Catastro Municipal, Subdireccion de Tesoreria Municipal, las Secretarias de: Gobierno, Deporte
y la Recreacion, Gestion del Riesgo de Emergencias y Desastres, Paz y Cultura Ciudadana,
Cultura, Educacion, Bienestar Social, Desarrollo Econdmico y las Unidades Administrativas
Especiales Teatro Municipal y Estudio de Grabacion Takeshima, aplicaron las encuestas de
Satisfaccién y realizaron el envio al lider del Subproceso Gestion de Servicio al Ciudadano,
cumpliendo con las condiciones y fechas de corte establecidas.

Sin embargo, los Departamentos Administrativos de: Control Disciplinario Interno, Contratacion
Publica, las Secretarias de: Desarrollo Territorial y Participacién Ciudadana, Vivienda Social y
Habitat, Seguridad y Justicia, Infraestructura, Salud Publica, Movilidad y la Unidad Administrativa
Especial de Gestion de Bienes y Servicios, no cumplieron con las condiciones y/o fechas de corte
establecidas para el envio al Lider.

El Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién [nstitucional y la Secretaria de
Turismo, no cumplieron con los lineamientos y condiciones respecto a la aplicacion de las
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encuestas de Satisfaccién.

Los Organismos de la Administracién Central del Municipio de Santiago de Cali, presentan
deficiencia administrativa en el uso excesivo de papel, en contravia de la politica cero papel, y en
el tiempo requerido para el registro de las encuestas fisicas en el link de la pagina, en la
digitalizacion de las mismas y en el envio al organismo responsable de su consolidacion, pese a
que se ha impartido lineamientos por parte del Departamento Administrativo de Desarrollo e
Innovacién Institucional de que los organismos deberan procurar el registro de las encuestas en
las herramientas virtuales habilitadas.

incumpliendo lo establecido en el Procedimiento MEDE01.05.09.18.P06 Medicion de la
Satisfaccion del Usuario a través de los diferentes Canales - Version 1 del Proceso: Planeacion
Institucional MEDEO1.05, Subproceso: MEDE01.05.09 Gestién de Servicio al ciudadano, Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion mipg en los atributos de calidad de la Dimensién 4. Evaluacion
de Resultados, 4.2.1. Seguimiento y Evaluacion del Desempefio Institucional y Dimension 5.
Informacion y Comunicacién 5,2,1 recomendaciones para una adecuada gestion de la informacion
y comunicacién; Circulares lineamientos de la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion
Ciudadana  radicado No. 201941730100000614 de  24/ene/2019  numeral 13

Incurriendo en el riesgo de no identificar las necesidades y motivaciones del usuario que accede al
servicio, impidiendo la implementacion de estrategias para mejorar los productos y servicios en
pro de la satisfaccion de los grupos de valor.

Elemento 5 - Verificar los mecanismos de atencién en su implementacion, mantenimiento y mejora
5. y el cumplimiento del procedimiento MAGT04.05.18.P01 denominado “Radicacién de
Comunicaciones Oficiales de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) a través de los Canales de Atencién Dispuestos- Version V5",

La Secretaria de Movilidad no cumplié la accién No. 55: Aplicar en mayor proporcién la encuesta
de percepcién, meta: Cumplir con la aplicacion de la encuesta en el 80 % de los usuarios de las
ventanillas y su posterior envio al lider de gestién documental, que se-encontraba abierta,
correspondiente al seguimiento de la Auditoria No. 15 de Seguimiento al Plan de Mejoramiento de
la Auditoria 44 de la vigencia 2018 de Evaluacion a los Mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano y estandares de atencion de PQRS.

Respecto a la implementacién, mantenimiento y mejora de los mecanismos de atencion la entidad
en cabeza de la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana como organismo
responsable del Proceso Atencién al Usuario, cuenta con la sala de atencién al ciudadano sétano
1 del Edificio CAM, donde se brinda informacion personalizada para realizar radicacién de
comunicaciones oficiales, solicitudes de tramites, peticiones, quejas, reclamos y/o solicitudes
dirigidas a la Entidad, dispone de treinta (30) modulos de atencion, con organismos responsables
distribuidos asi: Médulo 1 para Atencion Prioritaria, Médulos 2, 3, 5 al 10 para Atencion General y
de radicacién de PQRS, Médulos del 11 al 13 a cargo del Departamento Administrativo de
Planeacién Municipal-DAPM, Médulos del 14 ai 20 a cargo de la Secretaria de Educacion,
Modulos 4 a cargo del Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional-DADII,
Médulos del 21 al 29 a cargo de la Secretaria de Infraestructura, Modulo 30 a cargo del
Departamento Administrativo de Gestion Juridica Publica.

Asi mismo, tiene a cargo 15 Ventanillas Unicas de radicacién en los CALls- Centros de Atencion
Local Integrada de la ciudad, Comunas: 2 (Vipasa) 4 (Manzanares), 5 (La Rivera), 6 (Guaduales),
7 (Alfonso Lopez), 8 (las Américas), 9 (Aranjuez), 10 (Guabal), 15 (Vallado), 16 (la Unién), 17
{Limonar), 18 (Meléndez), 19 (el Cedro), 20 (Siloé) y 21 (Desepaz).
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Y siete (7) ventanillas Unicas externas, para radicacion de PQRS en las oficinas y a cargo de los
siguientes organismos: Departamento Administrativo de Hacienda Municipal en la Subdireccion de
Catastro Municipal, Departamento Administrativo de Gestién del Medio Ambiente, Secretarias de
Movilidad, Deporte y la Recreacion, Vivienda Social y Habitat, Salud Publica y Cultura.

Estos canales de atenciéon dan cumplimiento al uso del Sistema de Gestién Documental ORFEO,
adoptado por la entidad a través del Decreto Municipal No. 411.0.20.0654 del 06 de julio de 2011,
Articulo Primero como aplicativo de la Administracién Central Municipal, que permite al ciudadano
la opcidon de presentar y consultar el estado de atencién de sus peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y/o solicitudes, con el Numero de radicado que las identifica.

La Secretaria lider del Proceso Atencion al Usuario, participd en los adelantos que esta llevando a
cabo el Departamento Administrativo de Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones,
para la implementacion del nuevo Sistema de Gestién documental que remplazara al Orfeo a mas
tardar el 31 de diciembre de 2019, de acuerdo al formato acta de reuniéon de cédigo F- GM-005
version 1 levantamiento de requerimientos funcionales en informacion general, de fecha
22/mar/2019, proyecto de Alcaldia de Cali-radicacion, tema: Levantamiento de requerimientos
funcionales referente a las necesidades de la ventanilla Gnica atencién al ciudadano respecto a las
establecidas en los anexos técnicos.

Asi mismo, como mejora a los mecanismos de atencién, la Secretaria de Desarrollo Territorial y
Participacion Ciudadana en esta vigencia, evalud abrir un nuevo punto de atencién de ventanilla
Ginica de acuerdo al Acta No. 4173.010.14.42 del 05/sep/2019, dando cumplimiento al plan de
desarrollo Cali Progresa Contigo 2016-2019 en el eje 5, beneficiando los corregimientos de La
Leonera, Felidia, La Elvira y el Saladito, el cual fue habilitado el 04/0¢ct/2019, como se observé en
Acta No. 41730 010 1442, objetivo realizar apertura de nuevo punto de atencion al ciudadano en la
comuna 1.

La Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documenta, adelanté reuniones con el
Departamento Administrativo de Tecnologias de la Informacién y las comunicaciones-DATIC,
registrado entre otras en Acta No. 4137.030.3.33.7 del 18/feb/2019, objetivo: realizar seguimiento a
la implementacién estampilla electronica, autenticacion electrénica y pago PSE, con el fin de
simplificar y facilitar a los ciudadanos los tramites y procedimientos administrativos

Sin embargo, la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana, no tiene habilitado
el mecanismo que garantice la recepcidn de peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto
oficial de Colombia.

Frente al cumplimiento del Procedimiento MAGT04.05.18.P01 denominado “Radicacion de
Comunicaciones Oficiales de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) a través de los Canales de Atencién Dispuestos- Version V5", las ventanillas auditadas
de responsabilidad de las Secretarias de Vivienda Social y Habitat, Salud Publica, Deporte y la
Recreacion, Cultura, Departamentos Administrativos de Gestion del Medio Ambiente y de
Hacienda Municipal en la Subdireccion de Catastro Municipal, CALI 15 Vallado y CALl 18
Meléndez, cumplieron con las actividades del Procedimiento de Radicacién de PQRS, diligencian
el formulario de caracterizacion DUB (Destinatarios, Usuarios y Beneficiarios) y cada moédulo tiene
a disposicion del usuario el Formato de Percepcién de Atencidn, se presenta incumplimiento en la
Secretaria de Movilidad en el diligenciamiento del Formato de Percepcion de Atencién a los
usuarios de la ventanilla de radicacion.
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Incumpliendo lo establecido en el Art. 13 de la Constitucién Politica de Colombia 1991, Art. 5§
numeral 1 y 6, Art. 9 numeral 1, Prohibiciones de la ley 1437 de 2011, ley 1755 de 2015 Articulos
Nos. 15, 17, 19,20, 21; Articulos 2.2.3.12.1, 2.2.3.12.2, 223123y 2.2.3.12.9 del Decreto
1166 de 2016 Presentaciéon y radicacion de Peticiones verbales, Articulo 76 Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos, Ley 1474 de 2011; Articulo 32 Ventanillas Gnicas Decreto 2150 de 1995;
Articulo 2.1.1.3.1.1. Medios idéneos para recibir solicitudes de informacién publica del Decreto
1081 de 2015; Carta del trato Digno al Ciudadano Alcaldia Santiago de Cali, Procedimiento
MAGT04.05.18.P01 denominado “Radicacion de Comunicaciones Oficiales de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) a través de los Canales de Atencion
Dispuestos- Versién V6" , asi como el uso del formato MAGT04,05,P02.F02 de Encuesta para
medir la atencién del Usuario por el canal presencial, Circulares No. 201941370300005734 del
21/jun/2019, No. 201941730100000614 de 24/ene/2019 numerales 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, ¥y No.
201941730100002684 de 18/feb/2019.

Incurriendo en el riesgo de que se den actos de cohecho, concusidn y/o trafico de influencias e
impedir el facil acceso de los usuarios, afectando la imagen, la credibilidad, percepcion y la
relacion usuario - Entidad Publica.

Elemento 6 - Ventanillas y Puntos de Atencion: Evaluar la adecuacion fisica, facilidad de acceso de |
6. las instalaciones acorde a la normatividad, sefializacién, asi como disponibilidad de la tecnologia y
de medios para atender, informar y actualizar al ciudadano.

La entidad dio cumplimiento a dieciséis (16) acciones que se encontraban abiertas,
correspondientes al seguimiento de la Auditoria No. 15 de Seguimiento al Plan de Mejoramiento de
la Auditoria 44 de la vigencia 2018 de Evaluacion a los Mecanismos para mejorar la atencién al
ciudadano y estandares de atencion de PQRS, en los Departamentos Administrativos de Hacienda
Municipal Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales accion 83 y 64, Gestion del Medio
Ambiente-DAGMA con accién 58 y 72, las Secretarias de Desarrollo Territorial y Participacion
ciudadana, incluyendo CALI 10 Y CAL! 16 acciones 88 y 69, Vivienda Social y Habitat accion 56 y
57, Educacién accién 59, Infraestructura accién 62, Seguridad y Justicia accion 60, Bienestar
Social accién 65, 66 y 67 y Salud Publica acciones 70 y 71, sin embargo la Secretaria de
Movilidad, quedo pendiente de cumplir con la meta de la accién 61, referente al acta de reunion
con la definicién del sistema de turnos u otro método de priorizacion.

Con base a la meta de la accién 68 a cargo de la Secretaria de Desarrollo Territorial y
Participacion Ciudadana-SDTYPC: Realizar un diagnéstico para los puntos de atencion externas
frente a la norma NTC 6047 del 2013 y socializar resultados a los organismos con puntos de
ventanilla externa, se verificé los compromisos de los organismos frente a este diagnostico,
encontrando cumplimiento por parte del Departamento Administrativo de Gestion del Medio
Ambiente y la Secretaria de Vivienda Social y Habitat; se dio cumplimiento parcial por parte de las
Secretarias de: Movilidad, Deporte y la Recreacién, el Departamento Administrative de Hacienda
Municipal — Subdireccidon de Catastro Municipal, la Subdireccion de Impuestos y Rentas
Municipales debido a que justifico mediante oficio No. 201941310400094324 del 14/ago/2019 ante
la SDTYPC, que las otras variables no le correspondia subsanarlas; y la Secretaria de Salud
Publica, quedé pendiente de ejecucion, ya que el lugar definitivo para la sala de atencion se
encontraba en construccién el dia de visita en sitio, de acuerdo al contrato No.
4145.010.26.1.1874.

Frente al elemento evaluado en la presente auditoria respecto a que el punto de atencién tenga
accesibilidad para personas en condicion de discapacidad, sala de espera, buzén de sugerencias, |
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sistema de turnos, atencién preferencial, cumpla horario de atencién minimo de acuerdo a la
norma, cartelera y/o medios de difusidén de informacion, sefializacion, disponibilidad tecnolégica y
de medios para atender, dieron cumplimiento los Departamentos Administrativos de Planeacion
Municipal, de Hacienda Municipal en la Subdireccion de Impuestos y Rentas Municipales, la
Subdireccion de Catastro Municipal, Subdireccién de Tesoreria Municipal y las Secretarias de
Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana-SDTYPC, Infraestructura, bienestar, Deporte y la
Recreacion y  Salud Publica, sin embargo, la Secretarfa de Vivienda Social y Habitat, queda
pendiente de culminar el contrato de mantenimiento de aires acondicionados para restablecer el
servicio en la sala de atencidn, la Secretaria de Movilidad implementar un sistema de turnos y
actualizar el caracterizador en el equipo de computo de la ventanilla No. 2 y la Secretaria de
Seguridad y Justicia, evaluar la situacién de atencién que realizan en el piso 4 del Edificio CAM por
los temas de propiedad horizontal, actualmente sin cumplir accesibilidad, horario minimo, atencion
prioritaria y sistema de turnos, ademas el espacio de atencién directa no estéd acondicionado para
dar la cara al ciudadano, impidiendo el uso de protocolos de atencién.

Posterior a la visita realizada al Departamento Administrativo de Gestiéon del Medio Ambiente, se
verificd subsanado la debilidad encontrada con respecto a la pantalla informativa de la sala de
atencion.

La Unidad Administrativa Especial de Gestion de Bienes y Servicios, queda responsable de
finalizar la obra en el Edificio Boulevard de la Sexta, para la adecuacion de los puntos de atencion
de la Secretaria de Educacion, asi como de establecer lineamientos a la Secretaria de Vivienda
Social y Habitat en implementar la accesibilidad de la sala de atencién a cargo de esta Secretaria,
una vez se tengan los resultados de los estudios de vulnerabilidad sismica del Edificio Fuente
Versalles.

Incumpliendo lo establecido en Art. 13 de la Constitucién Politica; Articulo 32 Decreto Nacional
2150 de 1995; Articulos 9 y 10 de la Ley 1171 de 2007; Art.5 numeral 6, Articulo 7 y 8 Deberes de
las autoridades en la atencién al publico de la Ley 1437 de 2011; Ley 962 de 2005 Articulo 9° de la
obligacion de atender al publico; Articulo 2.1.1.2.2.3. Accesibilidad a espacios fisicos para
poblacién en situacion de discapacidad del Decreto 1081 de 2015; Articulos 2.2.3.12.6, 2.2.3.12.8
y 2.2.3.12.12, del Decreto 1166 de 2016; Modelo Integrado de Planeacién y Gestién mipg en los
atributos de calidad de la dimension 3, plan anticorrupcién y de atencion al ciudadano 2019 Cuarto
Componente: Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano. Subcomponente 2.
Fortalecimiento de los canales de atencién; Circulares [ineamientos de la Secretaria de Desarrollo
Territorial y Participacion Ciudadana radicado No. 201941730100000614 de 24/ene/2019
numerales 1, 7, 15, 16, Norma NTC 6047 de 2013.

Incurriendo en el riesgo de impedir la accesibilidad de los ciudadanos, discriminar a las personas
en condicion de discapacidad en sus relaciones con la Administracibn y no
cumplir las expectativas de los ciudadanos que mejore su confianza y satisfaccién frente a la
oferta del Estado.

Elemento 8 - Verificacidon del mapa de Riesgos de los Procesos: Atencién al Usuario y Planeacién
7. Institucional

Se verific6 el Mapa de Riesgos del Proceso Planeacion Institucional, respecto al riesgo que
corresponde al Subproceso Gestién de Servicio al Ciudadano, en su Procedimiento: Medicion de la
satisfaccion del usuario a través de los diferentes canales.
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Riesgo: Deficiencias identificadas sobre la satisfaccién de los usuarios

Riesgo inherente: Probabilidad 4 impacto 3 zona alta y Riesgo residual: probabilidad 3 impacto 3
zona alta

Acciones: Analizar los niveles de satisfaccion
Registro: Informe de satisfaccion de usuario frente a los tramites y servicios ofrecidos

La Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestidon Documental, aporto los tres informes trimestrales
consolidados de la entidad, emitidos en ia vigencia 2019 y publicados en el link: 0

Asi mismo, incluyé en el informe el andlisis de las cifras de las encuestas aplicadas por los
organismos de la entidad y su socializacion mediante acta No. 4137.030.14.42.63 del
10/sept/2019 de 02:00 pm a 04:00 pm, objetivo: Realizar mesa de trabajo para revisar el plan de
mejoramiento del haltazgo No. 66 AGEI, donde se informd, que se cuenta con 26.609 registros de
encuestas de satisfaccion al 30 de agosto de 2019, correspondientes a 18 organismos que las han
aplicado, de los cuales el 97% calificaron como satisfactorio.

Realiz6 reuniones con cada uno de los organismos, como se observd entre otras, Acta No.
4137.030.14.42.64 del 12/sept/2019, con representantes de las Subdirecciones del Departamento
Administrativo de Hacienda Municipal, se analizd por cada subdireccién, concluyendo que el
Departamento Administrativo de Hacienda Municipal, es el organismo con mayor cantidad de
encuestas de satisfaccién diligenciadas.

De acuerdo a lo anterior, la Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental, esta
llevando a cabo las medidas de mitigaciéon establecidas en el mapa de riesgos, con todos los
organismos de la administracién, para lo cual se observs, que de acuerdo a la puntuacion del
riesgo residual, el control sirvié para disminuir la probabilidad de ocurrencia, cumpliendo con el
elemento evaluado.

Respecto al Mapa de Riesgos del Proceso Atenciéon al Usuario de responsabilidad de la Secretaria
de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana, se verificé el cumplimiento de los controles del
Riesgo operativo y el Riesgo de Seguridad de la Informacion asi:

Riesgo operativo: Mal direccionamiento v tipificacién de las comunicaciones:

Se verifico los controles implementados:

a) Generar Herramienta de Excel que facilite la Identificacion de las Competencias por
Organismo.

Cuenta con archivo Excel denominado 1.2 competencias por organismo, al cual acceden en las
ventanillas de atenciéon al ciudadano CAM a través de la herramienta blog, contiene: organismo,
codigo, ubicacién del organismo, subdirecciones y subsecretarias, con sus correspondientes
competencias; Organismos con sus respectivos codigos de seis digitos y No. y nombre del tramite
y el organismo al que corresponde.

b) Generar Memo Ficha que facilite la |dentificacién del Tipo de Comunicacion. anuai
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Se tiene el disefio de la Memoficha en proceso de aprobacién para implementarla.

c) Realizar Mesa de trabajo con el equipo para analizar los indicadores, reportes no conforme
y todas las acciones que nos permita tomar acciones de mejora al Proceso - Trimestral.

Mediante acta No. 4173.010.14.42 del 29/abr/2019, objetivo: Realizar capacitacion en el proceso
de atencién al ciudadano y divulgacion de resultados de los indicadores al personal de la oficina de
atencién al ciudadano, en su contenido se levé a cabo Capacitacidn en tipificacion de
comunicaciones oficiales.

Frente al cumplimiento del punto 7.3 de la politica de administracién del riesgo, referente al
monitoreo a los riesgos de gestion, corrupcion y de seguridad de la informacion, el cual se realiza
con frecuencia mensual por parte de los lideres de los procesos, se verific6 Acta No.
4173.01.014.12.22 del 22/mar/2019, objetivo; Realizar monitoreo seguimiento y evaluacion del
mapa de riesgos del Proceso Atencion al Usuario y participacion ciudadana y gestién comunitaria
de la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacién Ciudadana, en su contenido se reviso y
reportd en el formato de MEDEO01.05.02.18.P0O1 F21 monitoreo y seguimiento del mapa de riesgos
vigente y se concluyd que los riesgos operativos del proceso Atencion al Usuario, si se
materializaron, asi como se propuso revisar y evaluar aquellos controles que permitan mejorar la
gestién y disminuir la frecuencia de materializacién.

En el mapa de riesgos relacionan en los espacios de monitoreo mensual que: “Se realiz6 la mesa
de trabajo el dia 29/may/2019 en que se socializaron los indicadores del proceso, asi como la
herramienta de excel en la que se consolida las competencias por organismo”, y “se realizo
reunién con el equipo de trabajo para realizar seguimiento a los indicadores el dia miércoles
28/ago/2019” ; igualmente informan que este riesgo se ha materializado, a corte de mayo 2019,
se reportaron 107 no conformidades, a junio 113, a julic 165 y a agosto 47 no conformidades, sin
embargo no se aportd evidencia al respecto.

Asi mismo, en el mapa de riesgo se aprecia que la naturaleza del control es preventivo, aunque la
materializacion de los riesgos es de aumento constante mensual, el organismo reconocié que hubo
un error al reportarse los formatos de no conforme (autocontrol que hace la Secretaria en la sala
de atencién cada dia antes de reasignar a los organismos);, y que estos no obedecen a los
indicadores a nivel de entidad respecto a este riesgo, por 1o que aporté el reporte de indicadores %
a nivel de entidad, consistente en un archivo denominado ficha técnica de seguimiento de
indicadores relacionando el niumero de comunicaciones oficiales direccionadas correctamente, con
el indicador frente a las radicadas en cada trimestre del aflo 2019 asi: | trimestre enero — marzo
con 88%, Il trimestre 90% vy [l trimestre con 93%.

Sin embargo, el equipo auditor evidenci6 la materializacion del riesgo de error en la tipificacion y el
direccionamiento de PQRSD, en la visita en sitio realizada en la Secretaria de Gobierno, lo cual se
informé a la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacién Ciudadana, mediante correo
electronico 29/mar/2019 donde se manifesté que desde la ventanilla Gnica las radicaciones
presentadas por los usuarios por exencion de pico y placa se estén tipificando como peticion entre
autoridades lo que da 10 dias para respuesta, por lo que solicitaron se tipifique como peticion
general, por cuanto son solicitudes de servidores publicos para fa realizacion de un tramite o
prestacién de un servicio brindado por la secretaria de movilidad, hecho que afecta la gestion
oportuna, ya que en este tipo de tramite intervienen la secretaria de Gobierno, Secretaria de
Movilidad y el Departamento Administrativo de Gestién Juridica Publica, adjuntando la relacion de
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los radicados:
Fecha . Cn

Radicacion No Radicado Tipificacién
20-mar-19 | 201941730100347032. Peticion entre

Autoridades
Peticidon entre

20-mar-19 | 201941730100348912. Autoridades
Peticidn entre

26-mar-19 | 201941730100360702. Autoridades
Peticion entre

27-mar-19 | 201941730100378742. Autoridades
Peticién entre

28-mar-19 | 201941730100381382. Autoridades
Peticion entre

28-mar-19 | 201941730100379832. Autoridades
Peticién entre

2-abr-19 201941730100406022. Autoridades
Peticion entre

3-abr-19 201941730100416122. Autoridades
Peticién entre

26-abr-19 | 201941730100514422. Autoridades
Peticién entre

29-abr-19 | 201941730100529102. Autoridades
Peticion entre

30-abr-19 | 201941730100536362. Autoridades
30-abr-19 | 201941730100536412. Peticion entre

Autoridades
30-abr-19 | 201941730100539842. Peticion entre

Autoridades
Peticion entre

9-may-19 201941730100580652. Autoridades
Peticién entre

10-may-19 | 201941730100587842. Autoridades

13-may-19 | 201941730100597892. Entes de Control

Peticion entre

14-may-19 | 201941730100606872. Autoridades
Peticidon entre

14-may-19 | 201941730100606882. Autoridades
Peticién entre

21-may-19 | 201941730100634792. Autoridades
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Debido a la persistencia del error de tipificacion, se emiti6 a la Secretarfa de Desarrollo Territorial y
Participacién Ciudadana, oficio No. 201941120200005004 del 19/jul/2019, asunto: Inconsistencias
presentadas en la radicacion de comunicacicnes oficiales, donde reiteran lo mencionado en el
correo anterior, y ademas manifestaron que también se presenté error de direccionamiento en los
radicados 201941730100689772 y 20194173010037697 recibidos en la ventanilla tnica el CAM,
los cuales estaban dirigidos a la Secretaria de Gobierno, pero fueron direccionados a Movilidad.

igualmente en la Secretaria de Gestion del Riesgo de Emergencias y Desastres, se pudo verificar
gue en el mecanismos de seguimiento que tiene implementado sobre la Generacién de informes
estadisticos semanales por cada Subsecretaria, se analiza cada caso, y se determina si hubo
mala tipificacién, manifestd la auditada que si se ha presentado, pero no se reporta a la lider del
proceso de atencion al Usuario, sino que se solicita el cambio al administrador del orfeo en la
Secretaria de Gestidon del Riesgo de Emergencias y Desastres como se observé en correos
institucionales paola.tovar@cali.gov.co a Claudia.hernandez@cali.gov.co, de fecha 23/ago/2019 y
27/sep/2019, entre otros

De acuerdo a lo anterior, se ha lievado a cabo los controles de mitigacion del riesgo operativo el
cual de acuerdo a la puntuacion, sirvié para disminuir la probabilidad de ocurrencia y continuo en
zona alta, sin embargo no han involucrado en los controles a los organismos que tienen ventanilla
y que corren con iguales riesgos del Proceso Atencién al Usuario en sus actividades de radicacion,
asi como el mapa de riesgos presenta error respecto a la informacion de materializacion del riesgo
y se recomienda analizar la conveniencia de que al Secretario lo reporten como responsable de
los controles en el mapa de riesgos.

Respecto al Riesgo de Seguridad de la Informacion: Perdida de los Datos de Caracterizacion del
Usuario.

Riesgo inherente: Probabilidad 5, impacto 3, zona extrema
Riesgo Residual: Probabilidad 5, impacto 3, zona alta

Se verificod el cumplimiento de los controles:
1. Mejorar Herramienta de Captura de Datos de Caracterizacién.

La SDTYPC para mejorar la herramienta de captura de datos de caracterizacion emitié oficio No.
201941730100003714 del 05/mar/2019 asunto; solicitud de modificacion formularios de
caracterizacion del usuario dirigido al Departamento Administrativo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones para solicitar el ajuste del formato de caracterizacion en el
sistema Orfeo que se diligencia de forma presencial y en linea, segun los lineamientos vigentes y
de acuerdo a la validacion por parte del Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion
Institucional-DADII segun el comunicado No. 201941370200001254 del 13/feb/2019.

2. Realizar Seguimiento de los Datos Caracterizados trimestral,
3. Realizar Socializacion frente a los Lineamientos de Caracterizacién y Captura de Datos.

Controles 2 y 3 se evidencié cumplidos mediante Acta N0.4173.010.14.42 del 29/abr/2019,
objetivo: Realizar capacitacion en el proceso de atencién al ciudadano y divulgacion de resultados
de los indicadores al personal de la oficina de atencién al ciudadano, en su orden del dia incluye
socializacién del informe de caracterizacion de usuarios y revision de resultados  de la
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caracterizacion por usuario, igualmente en acta No. 4173010.14.42 del 31/jul/2019 objetivo:_
Socializacion del informe de caracterizacién de usuarios y revision de resultados de la
caracterizacion por Organismo

Se analiza que los controles planteados no sirvieron para disminuir la probabilidad de ocurrencia ni
el impacto, continuando en zona extrema, por o que se requiere analizar lo relacionado en el
mapa como causa raiz, consecuencias y los controles, ya que estos no previenen el riesgo
planteado, sino que se observa encauzado a mitigar un riesgo operativo en la captura de los datos,
que de acuerdo al contenido de los informes trimestrales emitidos de caracterizacion, ya se han
materializado.

Incumpliendo lo establecido en la Politica de Administracién de Riesgos, Cddigo:
MEDEO01.05.14.12.P1.02 versién 1 de fecha 25/jun/2018, Mapa de Riesgos del Proceso Atencion al
Usuario y e mapa de riesgos del proceso Planeacion  Institucional -
Incurriendo en el riesgo de que el mapa de riesgos no identifique de manera veraz la informacion
de los riesgos en que incurre el proceso y los controles que permitan su mitigacion, entorpeciendo
la toma de decisiones.

CONCLUSIONES '

De acuerdo con los once (11) criterios evaluados, en los organismos de la Administracién Central Municipal de
Santiago de Cali, cumplen parcialmente con los mecanismos para mejorar la atencidn al ciudadano y estandares
de atencion de PQRS, situacién que se describe a continuacion:

Conformidades 3
Oportunidades de Mejora 1T
No Conformidades 7

La Administracién Municipal viene dando aplicacion al Sistema de Gestion Documental Orfeo en la radicacion de
comunicaciones, simultaneamente lleva a cabo la implementacion de un nuevo Sistema de Gestion Documental
denominado MIRAVE, por parte del Departamento Administrativo de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones-DATIC, que sustituird al Sistema de Gestién Documental Orfeo y se habilitara a 31/dic/2019.

De una muestra de 732 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias- PQRS evaluadas en 31 organismos,
correspondiente al periodo 01 de enero de 2019 al 30 de agosto de 2019, la Administracién Municipal de
Santiago de Cali, atendié en los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 en un 61% que representa 446
PQRS y no se atendieron los lineamientos de esta Ley en un 39% equivalentes a 286 PQRS.

De los treinta y un (31) organismos evaluados con la muestra de PQRS, seis (6) organismos equivalentes al
19%, cumplieron con los estandares de atencién respecto a la muestra evaluada los cuales son: El
Departamento Administrativo de Gestion Juridica Publica, Departamento Administrativo de Control Disciplinario
Interno, Secretaria de Paz y Cultura Ciudadana, Secretaria de Deporte y la Recreacién, Unidad Administrativa
Especial Teatro Municipal y Unidad Administrativa Especial Estudio de Grabaciéon Takeshima.

De setenta y dos (72) acciones que se encontraban abiertas, correspondientes al seguimiento de la Auditoria No.
15 de -Seguimiento al Plan de Mejoramiento de la Auditoria 44 de la vigencia 2018 de Evaluacién a los
Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano y estandares de atencién de PQRS, la Entidad dio
cumplimiento a sesenta y ocho (68) acciones de mejora equivalente al 94% y quedando abiertas cuatro (4)
equivalente al 6%, presentando incumplimiento las acciones Nos. 45, 48, 55 y 61 por parte de la Secretaria de
Movilidad

La Administracion Central del Municipio de Santiago de Cali, dispone del procedimiento: Seguimiento a fa
atencion oportuna de las solicitudes presentadas por los usuarios a través de los diferentes canales habilitados-
version 1, a cargo de la Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental para realizar el monitoreo,
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seguimiento, control y andlisis a la atencién oportuna de las peticiones, quejas reclamos y sugerencias PQRS de
los organismos, los cuales tienen implementados mecanismos de seguimiento y control, sin embargo, éstos no
son efectivos, teniendo en cuenta que en el 81% correspondiente a 25 organismos presentaron incumplimiento
de la Ley 1755 de 2015.

Las PQRS radicadas en la administracion, continian generandose a nivel de organismo, sin identificar el
Proceso al cual corresponden.

La Secretaria de Educacion Municipal continua manejando dos sistemas para radicacion de PQRS sistema SAC-
(Servicio de Atencion al Ciudadano) y el Sistema de Gestion Documental Orfeo, se evalué una muestra de 67
PQRS por SAC y 15 por Orfeo, los cuales tuvieron un porcentaje de incumplimiento en los estandares de
atencion de 67% cada uno.

Se radicaron en la entidad 2.115 Tutelas en el periodo de 01 enero a 31 agosto de 2019, por incumplimiento a
respuestas de derechos de peticion, configurandose en desacato 59 tutelas equivalente al 3%, destacandose la
Secretaria de Movilidad con 1.344 Tutelas equivalente al 64%, Departamento Administrativo de Hacienda
Municipal con 303 equivalente al 14% y Secretaria de Seguridad y Justicia con 84 equivalente al 4%.

La Unidad Administrativa Especial de Gestion de Bienes y Servicios, como supervisor del servicio de correo

REDEX SAS contratado por la entidad, planteo en diversas reuniones en la presente vigencia al representante
legal de este proveedor, las inconformidades en la prestaciéon del servicio presentadas entre otros por fa
Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana y Vivienda Social y Habitat, lo cual generd
incumplimiento en los estandares de atencién de PQRS en estos organismos.

Se identificaron casos especiales que han afectado el cumplimiento de los estandares de atencién:

La Subdireccién de Impuestos y Rentas Municipales tienen dos procesos de alta complejidad: Revision y Ajuste
de la Cuenta y Aplicacidén de Actos Administrativos, que demandan un tiempo mayor al proporcionado para
resolver peticiones, asi mismo por las funciones propias de la Subdireccion, se radican peticiones masivas de los
contribuyentes sobrepasando la capacidad operativa de respuesta.

La Secretaria de Cultura, en conjunto con el Departamento Administrativo de Hacienda Municipal, son
responsables del tramite exencion del impuesto predial para bienes patrimoniales, que demandan un tiempo
mayor al proporcionado para resolver peticiones, actualmente se encuentra en proceso de ajuste con la
subdireccion de Tramites, Servicios y Gestién Documental, con el fin de solucionar la situacion.

La Administracidn Central Municipal de Santiago de Cali, cuenta con mecanismos a través de los cuales
interactya y retroalimenta con la comunidad en general, identificando grupos de interés, para obtener informacion
sobre necesidades y prioridades en la prestacion del servicio.

Los organismos llevan a cabo bajo sus propios parametros la caracterizacién de los usuarios con los que
interactua, ajustado a las necesidades de su poblacidn, de los treinta y un (31) organismos evaluados, solo seis
(6) equivalentes al 19% han implementado la caracterizacion DUB, entre los que se encuentran los
Departamentos Administrativos de Contratacién Publica, de Hacienda Municipal Subdireccion de Impuestos y
Rentas Municipales, Secretarias de Desarrollo Territorial y Participacién Ciudadana, de Gestion del Riesgo de
Emergencias y Desastres, de Paz y Cultura Ciudadana y la Unidad Administrativa Especial Estudio de
Grabacién Takeshima, y los veinticinco organismos equivalentes al 81%, presentaron desconocimiento, dudas
y/o desacuerdo frente a las directrices del lider.

Los organismos de la Administracion Central del Municipic de Santiago de Cali, frente a la medicion de la
percepcidn de atencion y la satisfaccién del usuario, presentan deficiencia administrativa en el uso excesivo de
papel, en contravia de la politica cero papel y en el tiempo requerido para el registro de las encuestas fisicas en
el link de la pagina, en la digitalizacidon de las mismas y en el envio al organismo responsable de su
consolidacién, pese a que se ha impartido lineamientos por parte de la Secretaria de Desarrollo Territorial y
Participacién Ciudadana de que los organismos pueden realizar la encuesta a través de equipos electronicos
(tablets, computadores yio celulares), igualmente si el organismo usa equipos tecnologicos para realizar la
encuestas debe informar al proceso al correc lina.reinosocali.qov.co y deberan enviar al proceso una relacién de
las encuestas aplicadas por mes al correo lina.reinosocali.qov.co. y por parte del Departamento Administrativo
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de Desarrolio e Innovacién Institucional de que los organismos deberan procurar el registro de las encuestas en
las herramientas virtuales habilitadas, aunado a lo anterior, no se cuenta con lineamientos en el Sistema de
Gestion Documental para el archivo y/o eliminacién de las encuestas fisicas.

El Departamento Administrativo de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones-DATIC, ha brindado
acompafiamiento de acuerdo a las solicitudes del lider del Proceso Atencion al Usuario: la Secretaria de
Desarrollo Territorial y Participacién Ciudadana y a la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestidon Documental,
en relacién a liderar la gestidn operativa de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones que
ermiten la atencién al ciudadano

RECOMENDACIONE o i ]
Consultar articular y evaluar por parte de la Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestlon Documental con los
organismos que han creado e implementado mecanismos de seguimiento y control para la atencién oportuna de
las PQRS, tales como la Secretaria de Paz y Cultura Ciudadana y el Departamento Administrativo de Gestién del
Medio Ambiente - DAGMA para darlos a conocer a los demas organismos, con el fin de mejorar los estandares
de atencion en la entidad.

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

Reconocer y utilizar por parte de los organismos, con apoyo juridico, la efectividad legal que tiene |a notificacion |
por aviso, asi como el envio de la respuesta al peticionario por correo electronico, de manera que se haga
eficiente la entrega oportuna al usuario.

El Departamento Administrativo de Desarrolio e Innovacion Institucional y la Secretaria de Desarrolio Territorial y
Participacion Ciudadana, articularse para determinar sus responsabilidades frente al tema de caracterizacién y
optimizacién del Proceso.

Realizar un acompafiamiento a los Organismos, por parte del Departamento Administrativo de Desarrollo e
Innovacion Institucional y la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana, frente a los
desacuerdos que tienen en el tema de caracterizacion, para su implementacién en la identificacion de los grupos
de interes. |
Iimplementar por parte de los organismos los lineamientos impartidos por parte de los lideres: Departamento
Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional en procurar el registro de las encuestas de satisfaccion
en las herramientas virtuales habilitadas y la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana,
respecto a que pueden realizar la encuesta a través de equipos electrénicos (tablets, computadores y/o
celulares), con el propésito de fortalecer la eficiencia administrativa y apoyar la estrategia "Cero papel", Asi
mismo el Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional emitir una directriz frente al
manejo documental de las encuestas, ya que a la fecha no se tiene TRD definida para el archivo y la eliminacion
de toda la papeleria que éstas han generado.

Solicitar asesoria y/o acompafamiento al Departamento Administrativo de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones por parte de los lideres del Subproceso de Gestion de Servicio al Ciudadano y del Proceso de
Atencion al Usuario, para evaluar y fortalecer el tema de la Caracterizacién por medio del DUB. Asi mismo, por
parte de los Organismos para la implementacién de mecanismos tecnoldgicos en el cumplimiento de las
encuestas de percepcién y de satisfaccion.

Dar continuidad por parte del Departamento Administrativo de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones-DATIC, en el acompafamiento a los organismos y al Departamento Administrativo de
Innovacion Institucional y a la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana, como lideres
estratégicos y operativos del Proceso Atencion al Usuario, con el fin de lograr un éptimo servicio al ciudadano.
Evaluar y analizar la contratacion del proveedor que preste el servicio de correo en la entidad, teniendo en
cuenta que el actual finaliza el 16/dic/2019, para evitar los inconvenientes presentados durante la presente
vigencia, de tal manera que sea un verdadero apoyo para los organismos en el cumplimiento de las entregas y
notificaciones a los peticionarios.

Continuar fortaleciendo por parte de la Secretaria de Gobierno - Oficina de Transparencia con el lider del|
Proceso Atencién al Usuario el procedimiento de radicacién de denuncias
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Dar Continuidad en el fortalecimiento por parte del Departamento Administrativo de Control Disciplinario lnten;ov
con el lider del Proceso Atencion al Usuario, en la radicacién de quejas en la entidad.

Implementar estrategias para que los informes emitidos por la Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion
Ciudadana y la Subsecretaria de Tramites, Servicios y Gestion Documental, sean utilizados por los organismos
de la administracion, para generar acciones de mejora en pro de un mejor desempefio en beneficio de la
ciudadania.

Continuar fortaleciendo el mantenimiento en los canales de comunicacién dispuestos y mejora continua en la
facilidad de acceso para dar una éptima Atencién al Ciudadano.

Fortalecer por parte de los lideres del Proceso Atencion al Usuario y el Subproceso Gestion de Servicio al
Ciudadano, la definicién de punto de atencion, toda vez que en muchos organismos donde se atiende publico se
tiene limitado el concepto a las instalaciones don/de’~ se cuenta con ventanillas de radicacion de PQRS,
desconcciéndose la normatividad gque las rige.

Adecuar y contar con la infraestructura fisica y tecpoldgica necesaria y normativa, para brindar un 6ptimo servicio
al ciudadano, en los espacios y ambientes donde/la administracion presta atencion a Usuarios.

QUIPO AUDITOR ..

'Nombre del Auditor:

)

Nombre de! Lider:

Dina Maria Ossa Molina Roberto Sanchez Medina

Nombre del Auditor: Nombre del Auditor: Firma

Peter Caicedo Murillo
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