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COORDINACION Y CONSOLIDACION
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INTRODUCCION

Desde el direccionamiento estratégico de la Alcaldia de Santiago de Cali se
presenta las actividades que desde este gobierno se adquieren como
compromiso para la lucha contra la corrupcion y el mejoramiento en la
atencion al ciudadano; enmarcando esfuerzos desde la prevencién bajo la
gestion efectiva de los riesgos de corrupcién, la racionalizacion de los
tramites, la rendicion de cuentas, la diversificacion de los mecanismos para la
atencion al ciudadano, la transparencia, el acceso a la informacién publica, el
control social y la generacion de una cultura de transparencia en el servicio
publico.

Cumpliendo asi, con lo establecido en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011
“Estatuto Anticorrupcion”, reglamentado por el Decreto 2641 de 2012, la Ley
1712 de “Transparencia y acceso a la informacién publica”’, la Ley 1757 de
2015, el Decreto 124 de 2016 con su respectiva “Guia para definir las
estrategias anticorrupcion V2" y la Politica de Planeacion institucional
enmarcada en la Segunda Dimension del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion MIPG “Direccionamiento Estratégico y Planeacion”.
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TERMINOS Y DEFINICIONES

Administracion del Riesgo: actividades encaminadas a la reduccion de los
riesgos de la Entidad, a través de la identificacion, valoracion, evaluacion y
manejo de los mismos.

Ciudadano: persona natural o juridica (publica o privada), nacional, residente
o no en Colombia, como también la persona extranjera que permanezca,
tenga domicilio en el pais, o tenga contacto con alguna autoridad publica, y
en general cualquier miembro de la comunidad sin importar el vinculo juridico
que tenga con el Estado, y que sea destinatario de politicas publicas, se
relacione o interactue con éste con el fin de ejercer sus derechos civiles y/o
politicos y cumplir con sus obligaciones.

Control Social: busca la vinculacién directa de los ciudadanos con el ejercicio
publico, con el objetivo de garantizar una gestién publica efectiva y
participativa.

Corrupcién: uso del poder para desviar la gestién de lo publico hacia el
beneficio privado.

Datos Abiertos: son todos aquellos datos primarios, sin procesar, en
formatos estandar, estructurados, interoperables, accesibles y reutilizables,
que no requieren permisos especificos, con el objetivo de que terceros
puedan crear servicios derivados de los mismos.

Informacién Publica: es la informacién generada por el sector publico o que

sea de naturaleza publica que es puesta a disposicién de la ciudadania a
través de varios medios.

Mapa de Riesgos: herramienta metodoldgica que permite hacer un inventario
de los riesgos por proceso, haciendo la descripcion de cada uno de ellos, las
posibles consecuencias y su forma de tratamiento.

Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano: centra sus esfuerzos
en garantizar el acceso de los ciudadanos a los tramites y servicios de la
Administracién Publica conforme a los principios de informacion completa,
clara consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio y
ajuste a las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion: recoge los
lineamientos para la garantia del derecho fundamental de acceso a la
informacién publica, segin el cual toda persona puede acceder a la
informacién pulblica en posesioén o bajo control de los sujetos obligados de la

Ley, excepto la informacion y los documentos considerados como legalmente
reservados.

Parte Interesada: persona o grupo que tenga interés en el desempefio o éxito
de una organizacion.
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Plan Anticorrupcién y atencién al ciudadano: plan que contempla las
estrategias de lucha contra la corrupcién que debe ser implementado por
todas las entidades del orden nacional, departamental y municipal.

Participacion Ciudadana: es el derecho que tiene toda persona de
expresarse libremente y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y
recibir informacién veraz e imparcial. Asi como el derecho de participar
activamente en el proceso de toma de decisiones.

Racionalizacion de Tramites: facilita el acceso a los servicios que brinda la
administracion publica, y les permite a las Entidades simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes, acercando al
ciudadano a los servicios que presta el Estado, mediante la modernizacion y
el aumento de la eficiencia de sus procedimientos.

Rendicién de Cuentas: expresion del control social que comprende acciones
de peticiones de informacion, didlogos e incentivos. Busca la adopcién de un
proceso transversal permanente de interaccion entre servidores pulblicos —
Entidades — ciudadanos y actores interesados en la gestion de los primeros y
sus resultados. Asi mismo, busca la transparencia de la gestion de la
Administracion Publica para lograr la adopcion de los principios de Buen
Gobierno.

Riesgos: posibilidad de ocurrencia de eventos tanto internos como externos,
que pueden afectar o impedir el logro de los objetivos institucionales de una
Entidad publica, entorpeciendo el desarrollo normal de sus funciones.

Riesgo de Corrupcidn: posibilidad de que, por accién u omisién, se use el
poder para desviar la gestién de lo publico hacia un beneficio privado.

Seguridad de la Informacién: Preservacion de la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacion.

Tramites: conjunto de requisitos, pasos o acciones que se encuentran
reguladas por el Estado, dentro de un procedimiento administrativo misional,
que deben efectuar los usuarios ante una institucion de la administracién
publica o particular que ejerce funciones administrativas, para adquirir un
derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la Ley y cuyo
resultado es un producto o servicio.
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Transparencia: Es un principio de gestién publica en el que se establece un
marco juridico, politico, ético y organizativo de administracion pulblica, que
implica gobernar en relacion directa con la comunidad, donde las decisiones

publicas son expuestas, visibles, garantizando el acceso a la informacién
publica.
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. MARCO ESTRATEGICO DE LA ALCALDIA
DE SANTIAGO DE CALI

MISION

El municipio de Santiago de Cali, como ente territorial, genera las condiciones
necesarias para la oportuna prestacion de los servicios publicos y sociales, a
través de la planificacion del desarrollo econémico, social, ambiental y del
territorio y, de la administracion efectiva de los recursos, propiciando la
participacion ciudadana en la gestion publica, el ejercicio de los derechos vy
deberes constitucionales y la convivencia pacifica de sus habitantes, con el
fin de mejorar su calidad de vida.

VISION

Para el afio 2027 el municipio de Santiago de Cali sera un territorio reconocido
a nivel nacional e internacional como el municipio lider en la integracion social,
econémica y cultural de su poblacién, habiendo logrado reducir
sustancialmente sus brechas sociales, a través de un desarrollo incluyente,
sostenido, participativo y transparente en su gestion publica. Soportando
dicho desarrollo en su papel de principal polo de desarrollo econémico y social
de la ciudad - regién, en el uso eficiente de sus recursos naturales y de su
infraestructura de servicios, en la dinamica de su riqueza socio-cultural urbana
y rural, en la competitividad de sus propuestas artisticas, culturales y
deportivas, en la integracion de su diversidad étnica, en la fortaleza
estructurante de su sector académico, en el esfuerzo articulado de su sector
empresarial y en el didlogo permanente entre la ciudadania y la
administracion, para la construccion constante de la paz y convivencia en su
territorio.

En el marco de esta visién de desarrollo, Santiago de Cali se consolidara
como un territorio incluyente, lider, innovador, que le apuesta al bienestar de
su poblacién como motor principal y centro de sus decisiones; priorizando el
talento, la disciplina, el trabajo, la dedicacién, la honestidad, la cultura
ciudadana y el desarrollo de los aspectos propios de su diversidad
multicultural y pluriétnica; facilitando las condiciones para la generacion de
ingresos que permitan mejorar las condiciones de vida de todos sus
Q}\habitantes y la competitividad de la ciudad.

,\

Y

Plan Anticorrupcion

v de Atencién al Ciudadano Pagina 10|49



Convirtiéendose en modelo de politica social en el pais, promoviendo la
construccion de entornos y estilos de vida saludables que conlleven a una
mejor calidad de vida de su poblacion; destacandose por el liderazgo en la
adopcién, formulacion y adaptacion de politicas publicas con plena
participacion de la poblacion, diferentes sectores y actores que inciden de
manera favorable y potente sobre la salud, la educacién, la cultura, el deporte,
el bienestar social y la calidad de vida de los ciudadanos.

Propendiendo por un ordenamiento territorial sostenible que dinamice las
diferentes zonas de la ciudad, facilitando el crecimiento sostenible, e
incluyendo su ruralidad bajo criterios de sustentabilidad y sostenibilidad
ambiental, humana, econémica y equidad social; en el cual los sistemas
establecidos en su Plan de Ordenamiento Territorial - espacio publico,
equipamientos, servicios plblicos y movilidad- se desarrollen sobre la l6gica
de la eficiencia, responsabilidad ambiental, equidad, competitividad y disfrute
de sus habitantes, fortaleciendo el concepto de espacio publico y de uso
compartido de la ciudad, con un sistema de movilidad, donde se respete el

peaton y tenga prioridad el transporte publico y los medios alternativos sobre
el automévil particular.

Consolidando la relacién de Santiago de Cali con sus municipios vecinos,
convirtiéndose en la ciudad lider de la regién de la cuenca del Pacifico con
centro de actividades de alcance subnacional, nacional e internacional, con
un proposito que permitira aprovechar sus ventajas econémicas comparativas

identificando y favoreciendo acciones sobre el territorio que impulsen su
competitividad.

VALORES INSTITUCIONALES

Compromiso
Inclusién
Imparcialidad
Integridad
Respeto
Servicio
Transparencia

J

/

/
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POLITICA DE CALIDAD

La Alcaldia de Santiago de Cali se compromete a mejorar la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, prestando servicios
publicos y sociales de manera oportuna y eficaz, mediante la administracién
eficiente de los recursos financieros, el desarrollo de las competencias y el
bienestar de los servidores publicos, la mejora continua de los procesos, el
fortalecimiento de la infraestructura fisica, tecnolégica y de los sistemas de
informacioén y las comunicaciones y, la promocion de la participacion ciudadana.

OBJETIVOS DE CALIDAD

Mejorar la satisfaccion del cliente.

Mejorar la oportunidad en la prestacién de servicios publicos y sociales.

Administrar eficientemente los recursos financieros.

Fortalecer el desemperio laboral del talento humano.

Mejorar el desempefio de los procesos.

Mantener la infraestructura fisica necesaria para la prestacién de los

servicios

7. Mantener la infraestructura tecnoldgica y las comunicaciones
necesarias para la prestaciéon de los servicios.

8. Fomentar la efectiva participacion ciudadana.

DOk ON=

N
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OBJETIVOS DEL PLAN

OBJETIVO GENERAL

Establecer compromisos de lucha contra la corrupcion en la Alcaldia de
Santiago de Cali para la vigencia 2022, en pro de consolidar un Buen
Gobierno bajo una gestion eficiente y transparente para nuestra ciudad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Fortalecer el establecimiento y aplicacién de la politica integral de
administracién de riesgos de la Alcaldia de Santiago de Cali.

2. Fomentar la implementacion de la metodologia establecida por la
Entidad para la Gestion de los riesgos de corrupcion.

3. Promover el control social y didlogo en doble via, mediante la
generacion de espacios efectivos de participacion.

4. Establecer acciones que permitan la atencién oportuna de las
solicitudes presentadas por los usuarios y asi fortalecer la relacién
Estado — Ciudadano.

S. Fortalecer los mecanismos para la Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.

6. Apoyar la implementacién, promover la difusién y apropiacién de
valores éticos Institucionales en los funcionarios de la administracion
distrital.

7. Emprender iniciativas adicionales que permitan generar una cultura de
transparencia, legalidad y lucha contra la corrupcion. ;,{4
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lll. ALCANCE

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano aplica para todos los
servidores publicos y contratistas de la Alcaldia de Santiago de Cali en la
ejecucion de sus procesos, el desarrollo de sus funciones y la normatividad
aplicable.

V. CONSTRUCCI()N DEL PLAN ANTICORRUPCION Y
ATENCION AL CIUDADANO

Con el fin de obtener elementos que aporten a la adecuada construccion,
implementacién y seguimiento del PAAC 2022, se definieron las siguientes
cinco (5) fases: revision normativa y metodolégica, diagndstico para la
formulacion del PAAC 2022, organismos responsables, monitoreo y
seguimiento, publicacion y divulgacion, las cuales se describen a
continuacién:

1. Revision normativa y metodolégica.

Para la construccion del PAAC 2022 el principal referente metodolégico
utilizado fue la guia “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién
y de Atencién al Ciudadano” emitida por la Secretaria de la Transparencia de
la Presidencia de la Republica y adoptada mediante el Decreto Nacional 124
de 2016. Dicho referente se trabajé en armonia con el Programa de Gobierno
y en concordancia con la normativa vigente en materia de Anticorrupcion,
Racionalizacién de Tramites, Transparencia y Acceso a la Informacion,
Participacion Ciudadana y Rendicién de Cuentas, y el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion, entre otras.

2. Diagnéstico para la formulacion del PAAC 2022.

Para la elaboracion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano 2022
se tuvo en cuenta, el informe del contexto estratégico de la vigencia 2021,
publicado en
https://www.cali.gov.co/desarrolloinstitucional/publicaciones/159098/sistema-
de-gestion-de-calidad-2021/ en el cual se describe las oportunidades,
amenazas, fortalezas, debilidades y el analisis del contexto en el que la
entidad desarrolla en su objeto social; ademas dando cumplimiento a la Guia
‘Estrategias para la construccion del plan Anticorrupcién del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano — versién 2” se desarrollaron los

Qy\siguientes. puntos:
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e Panorama sobre posibles hechos susceptibles de corrupcion o de
actos de corrupcién que se han presentado en la entidad. Con un
analisis de las principales denuncias sobre la materia.

e Diagnéstico de los tramites y servicios de la entidad.

e Necesidades orientadas a la racionalizacion y simplificacion de
tramites.

e Necesidades de informacion dirigida a mas usuarios y ciudadanos
(rendicion de cuentas).
e Diagnostico de la estrategia de servicio al ciudadano.

e Diagnostico del avance en la implementacién de la Ley
de Transparencia.

Los cuales se presentan a continuacion:

2.1.Panorama sobre posibles hechos susceptibles de corrupcién o
de casos de corrupcion que se hayan presentado en la entidad,
con un analisis de las denuncias sobre la materia.

La Administracién Central de Santiago de Cali en su politica de
administracion de riesgos aprobada por el Comité Institucional de
Coordinaciéon de Control Interno el 31 de agosto de 2021, tiene
establecido como lineamiento frente al nivel de aceptacion o tolerancia
al riesgo de los riesgos de corrupcion, que la entidad no es flexible en
la aceptacion de conductas o hechos de corrupcién, por lo tanto, no
hay aceptacion del riesgo, y su tratamiento se realizara de acuerdo con
los lineamientos de dicha politica; asi mismo, se establecio frente a los
niveles para calificar el impacto de riesgos corrupcién, que estos seran
calificados en los niveles 3, 4 y 5, considerando que ningun hecho de
corrupcion tendré un impacto insignificante o menor.

Por otra parte, en la politica de administracién de riesgos de la entidad
se tienen establecidas acciones de monitoreo y seguimiento a los
mapas de riesgos, por lo que los lideres de proceso como actividad de
autocontrol deben realizar monitoreo mensual al comportamiento de

los riesgos de corrupcion, y realizar seguimiento trimestral a estos
riesgos.

Durante la vigencia 2021, en el monitoreo mensual y seguimiento
cuatrimestral a los riesgos de corrupcién identificados por los lideres

de proceso, se materializ6 una (1) vez el riesgo de corrupcion
denominado

“Prevaricato en la manipulacion y apropiacién de la informacién
incorporada en las bases de datos, aplicativos propios y/o expedientes ;W

/
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fisicos en el desarrollo del Proceso de Gestiéon Tributaria para el
beneficio de un particular”.

No se evidencié por parte del proceso que el riesgo de corrupcién
materializado se haya puesto en conocimiento de ninguna autoridad
(Fiscalia, Contraloria, Procuraduria, Control Interno Disciplinario u Otra
autoridad).

Por otro lado, El Departamento Administrativo de Control Disciplinario
Interno, al 20 de diciembre de 2021, apertura un total de 367
expedientes, por las siguientes conductas:

CONDUCTA %
Desempefiar de forma ineficiente sus funciones 50.68 %
Orn_it!r y retardar o no suministrar respuesta oportuna a las 17.71 %
peticiones
Extralimitacion de funciones 463 %
Incumplir cualquier Fiecisiép jL_Jdi.ciai,_ administrativa 4.36 %
contravencional policia o disciplinaria ’
Irrespeto, Maltrato a la comunidad 3.54 %
Violacion Normas de contratacién 3.54 %
Incumplimiento de deberes Art. 35 Numeral 1 3.00 %
Omitir, negar, retar_crlar, entrabgr'el despacho de asuntos a 2799
su cargo o prestacion del servicio '
Abuso o ejercicio indebido del cargo 1.64 %
Acoso Lahoral 1.64 %
Inasistencia Esporadica a Laborar 1.09 %
Causar dafio o perdida de bienes, elementos expedientes o 0.82 %
documentos que hayan llegado a su poder
Incumplimiento del deber legal contenido en el numeral 1 Art 0.82 %
34 delaley 734
Abandono del cargo 0.55 %
Acoso Sexual 0.55 %
Inasistencia a laborar (Art. 34 Numeral 11) 0.55 %
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Falsedad en Documento Publico 0.27 %

Falta de vigilancia y salvaguardia y/o uso indebido de bienes
de municipio 0.27 %

Incumplimiento Art 34 No. 1y 2 (Deberes) Art. 35 No 7
(Prohibiciones)

Incumplimiento Art. 34 No 1,2y 11y Art. 35 No1y 7 0.27 %

0.27 %

Negligencia en la custodia de documentos y/o utilizacion

[}
indebida de la misma 027 %
Negligencia en la formulacién, coordinacién o ejecucién de 027 %
planes programas y presupuesto )

Por determinar 0.27 %

Solicitar o recibir dadivas para realizar gestién propia de su 027 %

cargo )
TOTAL GENERAL 100 %

Cabe anotar que estas conductas son presuntas y son motivo de investigacion para
confirmar la ocurrencia de las mismas.

Por otro lado, respecto a los fallos disciplinarios sancionatorios, las conductas
sancionadas al 20 de diciembre de 2021, fueron:

CONDUCTA %

Incumplimiento de orden superior 19.05 %
Omitir, negar, retardar, entrabar el despacho de asuntos 19.05 %
a su cargo o prestacién del servicio ) °
Abuso o ejercicio indebido del cargo 19.05 %
Inasistencia laboral (Articulo 34 numeral 11) 14.29 %
Causar dafio o pérdida de bienes, elementos expedientes 9.52 %
o documentos que hayan llegado a su poder ) °
Inasistencia Esporadica a Laborar 9.52 %
Negligencia en la custodia de documentos y/o utilizacién 476 %
indebida de la misma e
Irrespeto y maltrato a la comunidad 4.76 %

TOTAL GENERAL 100 %

Es importante indicar que, aunque los fallos sancionatorios traducen a la
materializacion de un riesgo, no en todos los casos corresponde a uno de
corrupcion, ya que puede ser de gestién, asi las cosas, debe revisarse el
hecho generador para esclarecer el concepto. f
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Denuncias sobre presuntos hechos de corrupcion

Conforme a lo establecido en el articulo 40 numeral 5 del Decreto 0516 de
2016 por medio del cual se determina la estructura de la Administracién
Central y las funciones de sus dependencias, es funcion de la Oficina Asesora
de Transparencia: “Recibir informacién sobre situaciones o hechos
relacionados con la ética publica, la transparencia y la anticorrupcién e
informar o denunciar ante las instancias de control pertinentes y hacer el
seguimiento respectivo.

A partir del 18 de agosto de 2021, entr6 en vigencia la modificacion al
procedimiento, por lo que fue denominada “ GESTION DE DENUNCIAS SOBRE
PRESUNTOS HECHOS DE CORRUPCION “MAG 04.05.P005

La modificacién al procedimiento permitié definir los roles tanto de la
Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacién Ciudadana en materia de
recepcion de denuncias y de la Oficina de Transparencia en materia de
gestiéon de denuncias.

Aunado a ello, se llevd a cabo con el proposito de ampliar los canales de
recepcion de denuncias por presuntos hechos de corrupcion. De tal forma
que, los calefios puedan radicar sus denuncias sobre presuntos hechos de
corrupcién en 30 puntos de atencién, en los diferentes Centros de Atencion
Local Integrada “CALI's”, o a los puntos de atencién de los diferentes
organismos por fuera del CAM, Secretaria de Salud, Secretaria de Educacion,
Secretaria de Vivienda, Secretaria de Deporte, Secretaria de Cultura, DAGMA
y Catastro.

En el marco del procedimiento de gestion de denuncias, durante el 2021 se
recibieron y tramitaron 116 denuncias [1], para el afio 2020 fueron tramitadas
23, mientras que en la vigencia 2019 fueron 49, respecto de 50 casos
tramitados en 2018, afio en el cual se implemento el procedimiento.

Es importante anotar que, durante la vigencia 2021 se realizaron
modificaciones al procedimiento, que permitieron ampliar los canales de
recepcion en los diferentes C.A.L.I.S, asi como en las ventanillas externas del
CAM. De igual manera, se llevaron a cabo actividades de comunicacién vy
divulgacion del procedimiento de denuncias tanto a la ciudadania en general,
coémo a los servidores publicos y contratistas de la entidad.

\
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[1] Fecha de corte: diciembre 24 de 2021

Cantidad de denunc:as recibidas 2018 - 2021
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Sobre las diferentes denuncuas recnbldas se identificaron los siguientes temas
generales, en lo que segln lo narrado por los denunciantes podria ser un
presunto hecho de corrupcion. Sin embargo, es importante resaltar que los
topicos identificados son a partir de las solicitudes recibidas de manera
general, las cuales, una vez se adelantan las tareas del procedimiento, se
procede a verificar el tipo de solicitud y remitir a las autoridades de control,
solo en el caso que aplique; por lo que no necesariamente estos temas,
sugieren la materializacion de un presunto hecho de corrupcién, en el
siguiente item se evaldan las solicitudes que si fueron remitidas a un érgano
de control, por consideradas presuntos hechos de corrupcion.

Porcentaje de temas generales de denuncias recibidas previo analisis en el

marco del procedimiento de gestion de denuncias de corrupcion.

Uso de espacio publico

6%

Solicitud revocatoria comparendo de transito

11%

transito

Solicitud retiro SIMIT por pago comparendo

2%

Solicitud de informacién

9%

Sin informacién

7%

Plan Anticorrupcion

v de Atencién al Ciudadano

-

Pagina 19]49

2



Relacionados con otras entidades 3%

Presunta suplantacion a través del sistema de 1%
gestiéon documental

Presunta irregularidad en proceso de contratacién 4%
Peticiones por delitos cometidos por personas 5%
naturales

Peticién incompleta Art. 17 - Ley 1755 de 2015 14%
Omision en el cumplimiento de normas o 1%
reglamentos

Notificacién comparendo de transito 16%
Irregularidad en procedimiento de transito 19%
Intervencién arbérea por poda o tala 1%
Ejercicio indebido de funciones a su cargo o del 1%

servicio publico

Conflicto de interés 1%

Grafica No 1

® Solicitud revacatoria comparendo de
trdnsito

m Uso de espacio piiblico

# Paticion incompleta Art. 17 - Ley 1755 de
2016

® Intervenclén arborea por poda o tala
= rregularidad en procedimiento de odnsito

= Selicitud retiro SIMIT por pago
comparendo trinsito

B Omisién en el cumplimiento de nonnas o
reglamentos

® Notificacién comparendo de trinsito

® Peticlones por delitas cometidos por
personas naturales

® Presunta irregularidad en proceso de
contratacién

® Relacionados con otras entidades

= 5Sin informacién

# Solicltud de informacién

(\)\ Fuente: Oficina Asesora de Transparencia
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Diagnostico de los tramites y servicios de la Entidad

Desde la Subdireccion de Tramites, servicios y gestién documental, se brindan
lineamientos y se realiza seguimiento y control a la implementacion de la Politica
de racionalizacién de tramites, a través del desarrollo de las cuatro fases
definidas  (ldentificacion, priorizaciéon, racionalizacibn de  tramites,
interoperabilidad).

Frente a los avances de la Entidad en la implementacidn de la Estrategia Anti-
tramites, para la vigencia 2021 se cerr6 el afo con un indice de Gobierno Abierto
— IGA correspondiente al 98%, como consecuencia del trabajo continuo de
identificacién, analisis técnico, normativo y registro de informacién en el SUIT 3.0

Grafico No. 3. Informacion en el SUIT 3.0, vigencia 2021

Avance de: Q
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Fuente: Plataforma SUIT.

El inventario final de tramites y servicios identificados para la entidad es de 252
(226 tramites, 26 servicios). Se realizd la revision de la totalidad de las hojas de
vida, de las cuales se validan y actualizan 93, quedando pendiente el ajuste

técnico y/o normativo por parte de los organismos responsables. ;{/
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Tabla No. 1 Inventarlo de tramites y servicios - Diciembre de 2021

‘*"HOJAS DEVI DA%DE’I’RAMJTESYSERVIC[

Mo, Organismo Timies | Servlos | | EMOAPO eiminado) Revisados o Vlidados | Validados
1 | Departamento Administrativo de Gestidn del Madio Amblente -DAGMA | 22 2 4 19 0 19 13 1
2 Departamento Administrativa da Plansacian Municipal kY] 3 k) 3 0 3% 13 2
Degaramento Subdireccidn de Catastro 1 1 12 9 0 9 9 0
3 | Administrativo de Subdireccion de Impuastes y Rentas 16 1 i 15 0 7 1 0
Haclends Municpal Subdireccidn de Tesoreria Municipal 3 2 5 11 0 17 1 5
4 Secretaria de Bienestar Social 0 1 1 3 0 3 i i
5 Secretaria da Cultura i 4 § 3 0 3 5 L]
6 Secretaria del Deporte y 12 Recreacidn 3 0 3 2 0 2 2 0
7 Secretatia de Educacion 2 3 % 2 0 20 17 3
3 Secretarfy de Infraestructura 1 2 3 3 0 3 0 3
9 Seeretaria de Movilidad 76 0 76 103 0 103 51 Y
10 Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacién Ciudadam ] 0 § 12 0 12 6 [
1 Secretaria de Salud Piblica 10 4 14 19 0 18 3 |
12 Secretaria de Sequridad y Justici 16 1 18 25 0 % u 1
3 Secretaria de Vivienda Social y Hibitat 4 1 5 5 0 5 1 ]
H Unidad Adminstrativa Especial d2 Gestion de Blenes y Servitlos 2 1 3 " 0 it 12 2
Tatal 26 2% 252 ki2] 0 2% 1 93

Porcentaje de Revisicn 7%
Porcentaje de Validacion 3%

Fuente: Subdireccion de tramites, servicios y gestién documental

A diciembre de 2021 se encuentran activos 20 usuarios con acceso al SUIT!
creados para la implementacién y seguimiento de la Estrategia Anti-tramites en
la Entidad. Se incluye un usuario con el rol de seguimiento y evaluacion a
nombre del Departamento Administrativo de Control Interno y un usuario con el

rol monitoreo a nombre de la Subdirecciéon de tramites, servicios y gestion
documental.

Se realiz6 seguimiento al estado de implementacién de la Estrategia Anti-
tramites mediante el monitoreo a las actividades desarrolladas en cumplimiento
de las fases de la politica de racionalizacién de tramites. Producto de este
ejercicio se construyeron informes de seguimiento al avance de la estrategia, el
registro de informacion en el Sistema Unico de Informacién de Tramites - SUIT
y las necesidades de generar interoperabilidad interna o con otras entidades,
para compartir informacién entre sistemas de informacién, priorizar la
implementacion de ventanillas Unicas o convenios mediante la ejecucion de
acciones de coordinacién interinstitucional

Se elaboré y divulgoé informe comparativo de los costos asociados a los tramites
y fueron comparados con tramites y servicios de los siguientes distritos

YW}ecialesﬂ
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Bogota — Distrito Capital

Barranquilla — Distrito Especial, Industrial y Portuario.

Buenaventura — Distrito Especial, Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturistico.
Cartagena — Distrito Turistico y Cultural

Mompox — Distrito Especial, Turistico, Cultural e Histérico.

Riohacha — Distrito Especial. Turistico y Cultural.

Santa Marta — Distrito Turistico, Cultural e Histérico.

Esta informacién relaciona los datos correspondientes al nombre del tramite o
servicio prestado, el canal de atencion, el costo del tramite o servicio, el valor de
la estampilla relacionada al tramite o servicio y el costo total que le corresponde
cancelar al ciudadano. La cual fue comparada entre los diferentes distritos
especiales para identificar si los tramites y servicios cancelados por los
ciudadanos de Santiago de Cali Distrito Especial, Deportivo, Empresarial y de
Servicios estan en el valor medio del pais. De este informe se generaron las
siguientes conclusiones:

e EI58% de los trdmites de la Alcaldia de Cali tienen costos asociados.

e EI61% de los servicios de la Alcaldia de Cali tiene costos asociados.

e Con respecto a los otros distritos especiales del Pais, Santiago de Cali,
maneja la mayoria de sus tramites y servicios con costos asociados ya
sea por estampillas y/o derechos del tramite o servicio de referencia.

e Santiago de Cali es el distrito con mayor cobro de estampillas en sus
tramites y servicios con un total para este analisis de 110 cobros por este
concepto, seguido de Barranquilla con 54. %

1 sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT) es la plataferma unica creada a nivel nacional en la que se
deben registrar todos los tramites y servicios para que puedan ser consultados por los usuarios.
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2.2.Las necesidades orientadas a la racionalizacién y simplificacién
de tramites.

En cumplimiento de la Politica de Racionalizacion de Tramites, en el mes de
enero de 2021 se suscribié el plan de racionalizaciéon con 7 acciones para 3
tramites y 2 servicios. En el mes de octubre se incluyen 4 acciones mas para 4
tramites, cerrando el afio con 11 acciones de racionalizacién para 9 tramites y
servicios.

Dicho plan fue publicado en el portal de la Entidad como evidencia de la gestién
realizada y con el objetivo de dar a conocer los nuevos plazos de cumplimiento
suscritos.

Dentro de los logros obtenidos a la fecha se encuentran:

Se avanzd en el disefio de las herramientas tecnologicas para la implementacion
de los convenios de intercambio de informacién con Camara de comercio de Cali
y Registraduria Nacional del Estado Civil.

En agosto de 2021, se elabor6 y divulgd entre los organismos responsables de
tramites y servicios el informe “Tramites y servicios mas complejos 2021”, como
resultado de una encuesta aplicada a través de canales electronicos a
ciudadanos de Santiago de Cali. Se evidenciaron los siguientes resultados:

De las 316 encuestas aplicadas se identificaron 5 servicios con mayor porcentaje
de complejidad los cuales representan el 41% del total de respuestas obtenidas.

#d
Tramite o servicio mas complejo = %
Registros

Impuesto predial unificado 71 22,5%
Licencia de conduccidn 17 5,4%
Legalizacion de Predios 14 4.4%
_Cambao de propietario o poseedor del bien 13 4.1%
inmueble

Certificado Catastral 12 3,8%

En cuanto a los factores que generan la complejidad, los ciudadanos coinciden
en cinco factores relevantes

Factores que generan més complejidad #de Registros| %
Alto costo 128 41%
Exceso de documentos y/o requisitos 8 2%
Tiempo requerido para la realizacion del tramite 8 M
Dificultad para acceder herramientas tecnoldgicas 1l U
Cantidad de pasos para acceder al tramite 61 19%
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Teniendo en cuenta los resultados del informe, los diferentes organismos de Ia
entidad deben definir acciones de racionalizacién que permitan minimizar o
eliminar las dificultades manifestadas por los usuarios de los diferentes bienes y
servicios que ofrece la Alcaldia de Santiago de Cali.

2.3.Informe de resultados de los ejercicios de rendicion de cuentas
de la vigencia 2021 de la Alcaldia de Santiago de Cali.

De acuerdo a la Ley estatutaria 1757 de 2015, se disefia una Estrategia de
Rendicion de Cuentas, cumpliendo con los lineamientos del Manual Unico de
Rendicion de Cuentas, con el fin de crear un Estado justo, eficiente y eficaz.

Se disefi6 y publicé la Estrategia de Rendicidén de Cuentas de la Alcaldia de Cali
con el enfoque basado en Derechos Humanos y Paz asociando los planes,
programas y proyectos con los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

El informe de seguimiento a la implementacion de la Estrategia, realizado por la
Subdireccién de tramites, servicios y gestién documental, con corte al 31 de
diciembre de 2021 arrojo los siguientes resultados:

El componente “Informaciéon” corresponde a las actividades desarrolladas por la
Oficina de Comunicaciones y por los diferentes organismos ‘equipos
articuladores” respecto a la divulgacion de informacién de calidad y en lenguaje
comprensible. Se logré cumplir e incluso superar la cantidad de actividades que
se habian planeado de manera inicial.

En el Componente “Dialogo”, se da continuidad a la informacién suministrada de
las actividades adelantadas en la Oficina de Comunicaciones de la Alcaldia,
dialogos con la comunidad y el encuentro Somos Alcaldia. También incluye
actividades como “Establecer y ejecutar la primera y segunda actividad de
dialogo especifico con enfoque diferencial, a través de canales presenciales y/o
virtuales”, estipuladas para la vigencia 2021. Logrando el cumplimiento final del
componente correspondiente al 100%.

Cada uno de los organismos de la Entidad realizé por lo menos dos (2)

actividades de dialogo con sus grupos de valor, evidenciando un total de 52
actividades realizadas a través de canales virtuales.

El Componente “Responsabilizarse de lo acordado y motivar la cultura de
rendicidn y peticion de cuentas” cierra con un cumplimiento general del 100%, lo
que permite evidenciar el compromiso de los organismos respecto al desarrollo
de las actividades, la gestién y acompafiamiento a los equipos articuladores; en

materia de la estandarizacién e implementacion de la estrategia de rendicion de
cuentas a nivel de la entidad.

En estas actividades se interactué con un total de 7.085 ciudadanos, de los
cuales 3.150 realizaron la evaluacion de la gestién y del evento. ff
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La participacién ciudadana genera control a la toma de decisiones, a la
implementacién de programas, ejecuciéon de contratos y manejo de recursos,
independientemente de otros niveles de participacién (informacién, planeacion,
ejecucion). De igual forma la ley ordena que la rendicién de cuentas promueva
el control social a la gestién para garantizar el derecho de los ciudadanos a la
participacion en la vigilancia de la gestién publica mediante la peticion de
informacién y explicaciones de los resultados de la gestion.

Por ello, la rendicion de cuentas es una expresion de control social que
comprende acciones de peticién de informacion y explicaciones, asi como la
evaluacién de la gestion realizada. En ese sentido, la retroalimentacion de los
participantes en estos espacios de dialogo permitié identificar la caracterizacion
de la ciudadania que asisti6 a las jornadas y conocer la percepcion de los mismos
frente a la gestién de la Entidad y frente a la ejecucion de la actividad de dialogo,
obteniendo la siguiente informacion:

La percepcion frente a las actividades de dialogo se situé mayoritariamente en
excelente con un 71.4% y bueno con un 25%, a diferencia del 1% que evaluaron
las actividades de rendicion de cuentas como regular.

Respecto a la gestion de los organismos, el mayor porcentaje estuvo situado en
excelente con un 66.8% y bueno con un 25.6%, a diferencia del 1.1% que calificd
la gestion como regular. Lo que nos permite concluir, que el 92.4% quedd
satisfecho con la gestién de los organismos.

Tabla No. 2. Interaccién con grupos de valor. Actividades de dialogo 2021

Dep. Admtvo. de Contratacién Publica

2 Virtual 152 91
Dep. Admtvo. de Control Disciplinario Interno 2 Virtual 126 a7
Dep. Admtvo. de Control interno 2 Virtual 86 57
Dep. Admtvo. de Desarrollo e innovacién Institucional 2 Virtual 287 198
Dep. Admtvo. de Gestién del Medio Ambiente 2 Virtual - Presencial 440 83
Dep. Admtvo. de Gestién Juridica Publica 2 Virtual 106 33
Dep. Admtvo. de Hacienda Municipal 2 Virtual 411 114
Dep. Admtvo. de Planeacién Municipal 2 Virual 581 139
Dep. Admtvo. de TIC 2 Virtual 252 178
Secretaria de Bienestar Social 2 Virtual 492 161
Secretaria de Cultura 2 Virtual - Presencial 301 113
Secretaria de Desarrollo Econémico 2 Virtual 116 87
Secretarfa de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana 2 Virtual 462 433
Secretarfa de Educacion 2 Virtual 529 285
Secretarfa de Gestion del Riesgo de Emergencias y Desastres 2 Virtual 161 55
Secretaria de Gobierno 2 Virtual 153 40
Secretaria de Infraestructura 2 Virtual 183 64
Secretaria de Movilidad 2 Virtual 171 23
Secretaria de Paz y Cultura Ciudadana 2 Virtual 196 135
Secretaria de Salud 2 Virtual 252 29
Secretaria de Seguridad y Justicia 2 Virtual 499 97
Secretarfa de Turismo 2 Virual 90 39
Secretaria de Vivienda Social y Habitat 2 Virtual 207 93
Secretaria del Deporte y la Recreacion 2 Virtual 233 87
Ud. Admtva. Especial de Gestion de Bienes y Servicios 2 Virtual 377 278
Admtva. Especial de Servicios Piblicos Municipales 2 Virtual 222 141

@\m‘“ P Fuee: Subdireccion dTrémites, Servicios y Gestién Docum t|,
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Para finalizar, es importante resaltar que la estrategia de rendicién de cuentas
de la Alcaldia de Santiago de Cali - periodo 2021, fue desarrollada en su mayoria
de forma virtual por cada organismo, dado a las directrices de orden nacional y
local; respecto a las medidas de bioseguridad y control social respecto a la
pandemia que actualmente se vive a nivel mundial.

2.4, Diagnéstico de la estrategia de servicio al ciudadano.

La Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental, es responsable
de brindar lineamientos, realizar seguimiento, medicién y control de la atencion
oportuna de las comunicaciones presentadas por los usuarios en tiempo, calidad
de respuesta e identificar la satisfaccion de la prestacion del servicio. Ante el
desarrollo de esta funcién se han identificado las siguientes situaciones: Total de
comunicaciones recibidas en la entidad y direccionadas a cada organismo.

Tabla No. 3. Comunicaciones recibidas por organismo, vigencia 2021

coDie ORGANISMO ter TRIM| 20 TRIM er TRM | 4o TRIN| A*3-4%
4112 |DESPACHO DEL ALCALDE 17 71 13 3 204
SECRETARIA DE GOBIERNO 688 | 552 506 466 2192

4121 |DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION JURIDICA PUBLICA 7914 | 14.666 43 427 23.430
4123 |DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL INTERNO 40 14 41 85 160
4124 [DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARIQ INTERNO 24| 225 448 498 1.405
4131 [DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA MUNICIPAL 8565 | 7.664| 14533 11.282 42.024
4132 [DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION MUNICIPAL 3166 | 3436| 4169 31433 13.904
4133 [DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE 3780 | 3.084| 4250 4749 15.872

DEPARTAMENTO A OGIA

s34 [T ARNENTOR DMINISTRATIVO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS - 30 7 08 520
4135 [DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION PUBLICA 82 67 51 o7 307
4137 |DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO E INNOVACION INSTITUCIONAL 3208 2111| 3471 2493 11.073
4143 |SECRETARIA DE EDUCACION 3201 2548 2.249 1.405 9.403
4145 |SECRETARIA DE SALUD 5.502| 8405| 11409 10.326 35.642
4145 [SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL 1850 | 1474| 1508|  1.379 8.211
4147 [SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT 1261 1783| 2117 3.5 8.312
4148 [SECRETARIA DE CULTURA 735| 537 603 707 2582
4151 [SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 1336 | 1.174 1.845 1.953 6.308
4152 |SECRETARIA DE MOVILIDAD 20550 | 24410 25231| 1575 85.947
4161 |SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA 525 | 5387 7.203 7.59 25.442
4162 [SECRETARIA DEL DEPORTE Y LA RECREACION 828| 727 1199 974 3728
4163 |[SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 437 457 564 588 2.046
4164 [SECRETARIA DE PAZY CULTURA CIUDADANA 101 225 179 187 692
4171 [SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO 194 199 298 369 1.060
4172 |SECRETARIA DE TURISMO 75 34 64 91 264
4173 [SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA 1425| 514 933|  1.500 4372
4181 |UNIDAD ADMNISTRATIVA ESPECIAL DE GESTION DE BIENES Y SERVICIOS 465| 678 657 691 2.491
4182 |UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES 626 665 585 670 2.546
Total Alcaldia de Santiago de Cali 71834 | 81237 | 84322| 70644 308.137

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.
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Grafico No.4. Comunicaciones recibidas por organismo, vigencia 2021

SECRETARIA DE MOVILIDAD

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE HACIENDA MUNICIPAL
SECRETARIA DE SALUD

SECRETARIA DE SEGURIDAD Y JUSTICIA

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION JURIDICA PUBLICA
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE GESTION DEL MEDIO AMBIENTE
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION MUNICIPAL

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE DESARROLLO E INNOVACION... S

SECRETARIA DE EDUCACION

SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL Y HABITAT
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA
SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL

SECRETARIA DE DESARROLLO TERRITORIAL Y PARTICIPACION...

SECRETARIA DEL DEPQRTE Y LA RECREACION

SECRETARIA DE CULTURA

Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos Municipales
Unidad Administrativa Especial de Gestion de Bienes y Servicios
SECRETARIA DE GOBIERNO

SECRETARIA DE GESTION DEL RIESGO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL DISCIPLINARIO.
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

SECRETARIA DE PAZ Y CULTURA CIUDADANA

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE TECNOLOGIAS DE LA.
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION PUBLICA
SECRETARIA DE TURISMO

DESPACHO DEL ALCALDE

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE CONTROL INTERNO

Fuente: Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

A continuacién, se relaciona las comunicaciones recibidas en la Alcaldia de
Santiago de Cali, segin la tipificacion de las mismas, con su respectivo
acumulado y porcentaje relativo, por ultimo, se sombrea de color verde los
porcentajes mas significativos, con el fin de mostrar los datos con mayor

relevancia.
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Tabla No. 4. Comunicaciones recibidas por tipo, vigencia 2021

Tipo de comunicacion Ed Total 2021
13 1
O - solicitud 999
1 - peticion_general 91.253
10 - accion popular 18
11 - peticion prioritaria 3.968
12 - Entes de Control 3.016
13 - incidente de desacato 1.714
167 - peticion 1.323
168 - informativa o1
189 - respuesta 1
177 - demanda 53
178 - Recurso reconsideraciA3n 42
178 - Recurso reconsideracion 27
179 - Revocatoria directa 155
179 - solicitudes__ de_revocatoria_directa 57
19 - Felicitaciones 2
19 - Informativos 3
19 - Informativos 164
19 - otros 21.385
2 - peticion_de_informacion 2812
20 - peticion entre autoridades 7.484
3 - peticion_consulta 344
374 - sugerencias 16
375 - denuncias sobre hechos de corrupciA 18
375 - denuncias sobre hechos de corrupciol 1
384 - Recurso de apelaciA3n CNT 28
384 - Recurso de apelacién CNT 5
385 - Recurso de reposiciAn CNT e
385 - Recurso de reposicién CNT 4
386 - Revocatoria directa 18
386 - Revocatoria directa — Proced. Tributal 240
388 - Sentencia 10.108
389 - ImpugnaciA3n 1.510
389 - Impugnacién 3015
390 - Sentencia Favorable 6527
380 - Sentencia Favorable 3.608
392 - Sentencia Desfavorable 284
382 - Sentencia Desfavorable 212 @
S/
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Tipo de comunicacion Total 2021

4 - Recurso reposiciA3n 137
4 - Recurso reposicion 140
5 - Recurso apelaciA3n 53
5 - Recurso apelacién 62
6 - queja 468
7 - reclamo 531
8 - tutela 19.670
9 - accion cumplimiento 36
AccionPopular 1
Demanda 19
Denuncias sobre hechos de corrupcién 8
Entes de Control 2.741
Incidente de Desacato 318
Informativa 3.489
Medios Magnéticos 7
Otros 43.152
Peticion entre Autoridades 7.962
Peticion Prioritaria 8.489
Peticion_Consulta 285
Peticion_de_Informacion 3.288
Peticion General 66.094
Queja 480
Reclamo 780
Recurso_Apelacion 83
Recurso_Reconsideracion 156
Recurso Reposicion 531
Solicitud 166
Solicitudes_ de_revocatoria_directa 2.508
Sugerencias 11
Tramites y servicios 6.217
Tramites y servicios 3.878
Tramites y servicios 8.978
Tutela 7.054
Total general 308.137

%\ Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestién Documental.
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CANALES DE ATENCION

En la oficina de atencién al ciudadano se recepcionan las comunicaciones
oficiales, trdmites, servicios y requerimientos presentados por los usuarios a
través de los diferentes canales de atencién, los cuales son:

CANAL PRESENCIAL

Canal Conformado por los diferentes puntos de atencién o ventanillas tnicas
fisicas habilitadas por la entidad para la recepcidn de los diferentes
requerimientos de los ciudadanos. Actualmente contamos con 24 puntos de
atencion habilitados y funcionando correctamente, por toda la ciudad mas el

punto de atencién de la secretaria de educacion distrital el cual radica a través
del SAC.

El principal punto de atencion presencial se encuentra ubicado en la Oficina de
Atencidn al Ciudadano Sétano 1 - Centro Administrativo Municipal (CAM), el cual
cuenta con 30 mddulos y ofrece atencion a los usuarios en horario de 8:00 am a
4:30 pm en jornada continua. Se ofrece atencién para servicios de radicacion de

comunicaciones oficiales dirigidos a la entidad, solicitudes de tramites y
servicios.

Por otro lado, se ofrece atencion en diez y seis (16) Centros de Atencién Local
Integrada, los cuales son:

Tabla No. 5. C.A.L.L.S

C.ALLS
CALI 1 (Terrén colorado) CALI 2 (Vipasa)
CALI 4 (Manzanares) CALI 5 (Rivera)
CALI 6 (Guaduales) CALI 7 (Alf. Lopez)
CALI 8 (Américas) CALI 9 (Aranjuez)
CALI 10 (Guabal) CALI 15 (Vallado)
CALI 16 (Union de Vivienda CALI 17 (Limonar)
Popular)
CALI 18 (Meléndez) CALI 19 (Cedro)
CALI 20 (Siloé) CALI 21 (Desepaz)

Fuente: Proceso Atencién al usuario

Adicionalmente a estos puntos de atencién mencionados anteriormente la
entidad cuenta con otros 8 puntos de ventanilla tnica externos, los cuales se
encuentran ubicadas fuera del edificio CAM en los organismos como, la %’
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Secretaria de Movilidad, Secretaria de Cultura, Secretaria de Vivienda, DAGMA,
Secretaria de Salud, Secretaria de Deporte, Secretaria de Educacién y la
Subdireccién de Catastro Municipal, en estos puntos se cumple la misma funcién
que en los anteriormente descritos. A lo largo de 2021 se realizaron un total de
149.899 atenciones de caracter presencial.

CANAL NO PRESENCIAL

El canal no presencial se define como los medios de comunicacion por los cuales
los ciudadanos pueden interponer sus requerimientos ante la entidad sin requerir
su presencia fisica, entre los canales de atencién no presenciales se encuentra
el canal telefénico y el canal virtual (correo contactenos y radicacién en linea).

TELEFONICO:

Se brinda orientacion a los ciudadanos a través de la linea telefonica local 195 y
la linea nacional gratuita 018000222195, sobre los requisitos para tramites y
servicios, radicacion de comunicaciones plazos, horarios y puntos de atencion,
servicios del portal municipal www.cali.gov.co entre otros.

VIRTUAL:

El canal virtual estd compuesto principalmente por el formulario para radicar
PQRSD en linea, el cual se encuentra habilitado en la pagina web de la Alcaldia
y por medio del cual se puede realizar la radicacién de las comunicaciones las
24 horas del dia, todos los dias de la semana, quedando registradas en el
Sistema de Gestién documental de la entidad.

Por otro lado, se encuentra el chat asistido por medio del cual se establece una
comunicacion en tiempo real entre el usuario y el funcionario y a través del cual
se ofrece orientacion a los usuarios sobre los requisitos para tramites y servicios,
radicacion de comunicaciones, plazos, horarios y puntos de atencién etc.

De igual forma se encuentra disponible el correo electrénico
contactenos@cali.gov.co, a través de esta herramienta se atienden consultas y
si el usuario lo requiere se realiza la radicacién de comunicaciones. A lo largo de
2021 se realizaron un total de 244.991 atenciones de carécter no presencial.

En el 2021 se realizod la atencién de 394.890 usuarios a través de los diferentes

wnales de atencion.
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Grafico No. 5. Porcentaje de atencién de usuarios por tipo de canal, vigencia 2021

Usuarios Atendidos
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PERCEPCION DEL USUARIO SOBRE LA ATENCION BRINDADA

Como una estrategia de mejoramiento para la Administracion Central del
Municipio Santiago de Cali, desde el proceso de Atencion al Usuario, se han
dado los lineamientos para aplicar encuestas que permiten percibir el grado de
satisfaccion de los ciudadanos en cuanto a la percepcién de la atencién brindada
Yy conocer su experiencia respecto a la prestacion de los servicios en la Entidad.

Con el objetivo de dar a conocer los resultados obtenidos de las encuestas para
medir la atencién del Usuario por los diferentes canales de atencion, se
consolidan de forma trimestral los datos y los resultados estadisticos de la
aplicacién de dichas encuestas para toda la entidad.

En el 2021 se aplicaron 144.044 encuestas a los ciudadanos para medir la
atencion del usuario por los diferentes canales. Por el canal presencial se
aplicaron 124.003 encuestas y por el canal no presencial se aplicaron 20.041
encuestas, los canales presenciales se definen como los 23 puntos de atencién

que dispone la administracion publica para la atencion de los requerimientos de
los ciudadanos. @
f

/

/

Plan Anticorrupcién

v dde Atencidn al Chiidadana

Pagina 33|49

A



2022

Grafico No. 6. Gestién realizada por cada punto de atencién, vigencia 2021

Que Gestion Realiza en el Punto de Atencion

pazy salvo 4,49?5

otros ﬂ 3,8%;

Recibo de respuesta | 0,1% |
Notificaciones 3,3%%
Gestion de tramites y servicios | g

54,3%

| Solicitud de orientacion

| Radicacion de tramites  [{| 1,3% | |
Radicacion de PORS  m— 20,6%

Fuente: Proceso Atencion al usuario

Tabla No. 6. Gestion realizada por cada punto de atencién, vigencia 2021

Radicacién 5517 21,1% | 4404 17,8% | 8955 22,8% | 6651 19,6% |25527 |20,6%
de PQRS

Radicacién 212 0,8% | 155 0,6% |501 1,3% | 712 2,1% | 1580 1,3%
de tramites

Solicitud de 2123 8,1% | 2700 10,9% | 5500 14,0% | 4886 14,4% | 15209 12,3%
orientacion

®\
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Gestion de 15181 58,1% | 14648 59,1% | 20185 51,5% | 17306 51,1% | 67320 54,3%
tramites y

servicios

Notificaciones | 962 3.7% 1131 4.6% 1404 36% |642 1,9% | 4139 3.3%
Recibo de 3 0,0% |15 0,1% |55 0,1% 14 0,0% |87 0,1%
respuesta

otros 734 2,8% 853 3,4% 1690 4.3% 1394 41% | 4671 3,8%
paz y salvo 1382 53% |899 36% |932 24% |2257 6,7% | 5470 4,4%
TOTAL 26114 100% | 24805 100% | 39222 100% | 33862 100% | 124003 | 100%

Fuente: Proceso Atencién al usuario

El 90.04% de los usuarios encontraron la percepcién frente a la atencion
excelente respecto al trato, actitud, cortesia y atencién recibida por parte de los
servidores publicos en los diferentes puntos de atencién, el 9.82% lo encontraron
bueno y tan solo el 0.12% y el 0,02% de los usuarios encontraron la atencion
recibida regular y mala respectivamente en los puntos de atencion.

Grafico No. 7. Calificacién recibida en el punto de atencién, vigencia 202
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Nivel de satisfacciéon del usuario frente a los tramites ylo servicios
ofrecidos

El informe de satisfaccion del usuario da cuenta de las evaluaciones realizadas
por los ciudadanos sobre los tramites, productos o servicios ofrecidos por cada
organismo durante el afio 2021. Se recibieron un total de 39.593 encuestas de
22 organismos a través de las cuales los usuarios evaluaron 105 tramites o
servicios.

El nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los tramites y servicios ofrecidos
por la entidad es positivo, al evidenciar calificaciones en los rangos Excelente y
Bueno con porcentaje equivalente al 96%.

Tabla No. 7. Nivel de satisfaccién de tramites y servicios ofrecidos por organismos.

TRAMITE O SERVICIO EN LINEA MALO | REGULAR | BUENO | EXCELENTE | TOTAL
#N/A 92 20 59 52 223
Actualizacion de datos de identificaqién en la
clasticacien de potenciales beneficarps de. | 140 | 37 | 42 50 | 269
programas sociales — SISBEN
Certificado de estratificacién socioeconémica | 244 18 35 179 476
Certificado de paz y salvo 1 1
Concepto uso del suelo 49 3 7 6 65
Consulta PQRS 2 1 1 4
Contribucién por Valorizacion 369 22 45 68 504
Facturas 4 4

ara pa

fﬂ;’ﬂiﬂf’olde facturas para pago de 562 25 39 132 758
Impuesto a la publicidad visual exterior 1 ' 1
Impuesto predial unificado 158 35 28 25 248
| Pago en linea de factura 4 2 6
Permiso para espectaculos lpL'IbliCOS dg las 1341 169 134 376 2020
artes esceénicas en escenarios no habilitados

Portal citas 64 6 3 5 78
Presentacién Medios Magnéticos 15 8 21 17 81
Radicacion PQRS 2635 519 1801 1433 6388
| Registro de la publicidad exterior visual 1000 79 81 185 1345
Total General 6681 941 2296 2531 12449

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.,

El 4% de los usuarios manifestaron inconformidades frente a los tramites y
servicios ofrecidos por parte de la entidad. Entre los conceptos de inconformidad,
los que reflejan mayor registro corresponde a “Tiempo de respuesta”’, seguido
@{or “Complejidad de los pasos”. Estas manifestaciones se evidencian en mayor

Plan Anticorrupcion

v de Atencion al Ciudadano Pagina 36|49



= -

o i

proporcion en los tramites y servicios ofrecidos desde el Departamento
Administrativo de Hacienda Municipal.

CLARIDAD EN LA TIEMPO DE COMPLEJIDAD DE LOS PASOS
RESPUESTA RESPUESTA PARA LA SOLICITUD
118 198 1.106

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.
Nivel de Satisfaccion Tramites y Servicios en linea

Durante el transcurso del afio se recibieron 12.449 encuestas a través de las
cuales los usuarios evaluaron 16 tramites o servicios.

Tabla No. 8. Nivel de satisfaccion de tramites y servicios en linea.

TRAMTE O SERVICIOEN LINEA MALO | REGULAR | BUENO |EXCELENTE gz:ar:ﬂ
Actualizacon de dabs deidentficacionenla base
de datos del sistema de idenfificaciony dasificacion <0 3 2 53 10
de polendales beneficanios de programas sodales - =
SISBEN
Autodeciaraciones eledrinicas 83 41 120 85 345
Cedificado de estmtifcacion sodoecondmica 135 23 48 184 380
Cedificado de pazvsaho 1 1
Concepio uso del suelo 41 3 5 7 o)
Consuls PORS 68 26 145 144 331
Confibucion por Valrzadon 241 24 23 38 227
Facras 3.801 392 308 551 5150
impresion de fickiras para pago de impuestos 382 38 38 87 507
Impuesto predialunificado 52 12 34 25 123
Pago enlinea de Bchum 2 2 1 2 7
Pemniso para espectacuos publicos de las arfes
escéricasp en ezzm fos no rplabiit?ados 37 i 3 138 1097
Poral glas 11 4 13 g 37
Presentacon Medios Magnéfcos 4 8 14 18 40
RadicaconPQRS 1.654 412 1682 1.317 5065
Reagistro de la publicidad exterior visual 437 47 27 110 671
ENJA 152 83 238 283 758
| Total general 7.994 1.231 2.300 3.080] 45405

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestién Documental.

El nivel de satisfaccion para los tramites y servicios ofrecidos en linea presenta
un nivel del 38%, correspondiente a las calificaciones registradas en los rangos /@
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de Excelente y Bueno. Se evidencia entonces un nivel de inconformidad
representando un 62% de usuarios que calificaron con los rangos Regular y
Malo.

Conceptos de inconformidad tramites y servicios en linea 2021

DISPONIBLILIDAD | CLARIDAD
DE LA PAGINA DE LOS
WEB PASOS

DISENO DEL | TIEMPO NO OBTUVO
FORMULARIO |REQUERIDO |EL TRAMITE

3.220 1.122 819 729 5.176

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.

¢ Informe de seguimiento y evaluacion de resultados de la ejecucion del
PAAC 2021 de la Alcaldia de Santiago de Cali, a cargo del
Departamento Administrativo de Control Interno.

¢ Informe de seguimiento y evaluaciéon de resultados del Mapa de

Riesgos de Corrupcion 2021 de la Alcaldia de Santiago de Cali, a cargo
\del Departamento Administrativo de Control Interno.
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3. Organismos Responsables

COMPONENTE

ORGANISMO RESPONSABLE

1. Gestién del Riesgo de
Corrupcion - Mapa de
riesgos de corrupcion

Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion -
Subdireccion de Gestiéon

Organizacional - Subdireccion de Gestién Estratégica del
Talento Humano.

Organismos participantes: Departamento Administrativo de
Control Interno.

Departamento Administrativo de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones

Departamento Administrativo de Control Disciplinario Interno.

2. Racionalizacion de
Tramites

Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion -
Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestién Documental.

Organismos participantes: Departamento Administrativo de
Control Interno.

3. Rendicion de Cuentas

Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién -
Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestién Documentall.

Organismos participantes: Oficina de comunicaciones.

4. Mecanismos para mejorar
la Atencién al Ciudadano

Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién -
Subdireccién de Tramites, Servicios y Gestién Documental.

Organismos participantes: Departamento Administrativo de
Control Interno.

Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana.

Plan Anticorrupcion

v e AtanciAdn al Chidadana

Pagina 39|49

/

Ham W ot Sz

A



Secretaria de Gobierno - Oficina Asesora de Transparencia.

Organismos participantes: Departamento administrativo de
tecnologias de la informacion y las comunicaciones — DATIC
5. Mecanismos para la
Transparencia y Acceso  [Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion

a la Informacién Institucional / Subdirecciéon de Tramites, Servicios y Gestion
Documental.

Oficina de Comunicaciones.

Departamento Administrativo de Control Interno

Oficina de Comunicaciones.

Organismos participantes:

Departamento Administrativo de Control Disciplinario Interno.
6. Iniciativas Adicionales
Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién
Institucional — Subdireccién de Gestién Estratégica del Talento
Humano

4. Monitoreo y seguimiento

El monitoreo al cumplimiento del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano, es responsabilidad del Nivel Directivo, quien lo realizara con
el apoyo del Lider del Proceso de su organismo y el Representante del
Equipo Técnico de Gestion y se propiciara para que a través del ejercicio
de autocontrol se realice el monitoreo de forma permanente, con la
finalidad de anticiparse a cualquier circunstancia que pueda afectar el
desarrollo de cada una de las acciones a su cargo.

El Departamento Administrativo de Control Interno, le corresponde
adelantar la verificacion y publicacién de la elaboracién del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, y de efectuar el seguimiento y
el control a la implementacion de las actividades consignadas en el Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano, los cuales realizara en las
siguientes fechas:

§<Primer seguimiento: Con corte al 30 de abril de 2022 y publicacién del
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informe dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de
mayo.

v Segundo seguimiento: Con corte al 31 de agosto de 2022 y publicacion
del informe dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de
septiembre.

v/ Tercer seguimiento: Con corte al 31 de diciembre de 2022 y publicacién
del informe dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de
enero de 2022.

Se debe tener en cuenta que producto de los resultados del monitoreo y
seguimiento, es viable que se generen cambios a las actividades
contenidas en el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano de la
Administracién Municipal de Santiago de Cali, por lo cual, se podra realizar
ajustes al plan siempre que medie la respectiva motivacion y se informe al
lider del componente para que valide la informacién y a la Subdireccion de
Gestiéon Organizacional para que realice los cambios respectivos vy
gestione la firma del Sefior Alcalde y se informara por escrito al
Departamento Administrativo de Control Interno: a los servidores publicos
y a los ciudadanos a través del portal www.cali.gov.co.

. Publicacién y Divulgacién

La Alta Direccién, con el apoyo del lider del proceso y el representante del
Comité Técnico de Gestién - CTG, realizara la divulgacion a sus equipos
de trabajo y partes que considere pertinentes o interesadas del Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano de la vigencia 2022.

La Entidad, a través de la Oficina de Comunicaciones, realizara la
promocion y divulgacién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano a través de los diferentes canales de comunicacion,
conservando informacién documentada que evidencie esta actividad.

La Entidad, a través de la Subdireccién de Gestion Organizacional, dara a
conocer los avances del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
dentro de su estrategia de rendicion de cuentas.

Como una buena préactica, se recomienda a cada uno de los organismos
que participa en el Plan, utilizar los diferentes mecanismos de
comunicacioén con que cuenta la Entidad para realizar internamente su

divulgacion, conservando informacion documentada que evidencie esta
actividad. g;’

(
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El Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién Institucional, a
través de la Subdireccién de Gestién Organizacional, dara cumplimiento a
la obligacion de publicar el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
en la web de la Alcaldia de Santiago de Cali, en la secciéon denominada
“Transparencia y acceso a la informaciéon publica’, conforme a lo
establecido en la Ley 1712 de 2014 y demas normas complementarias.

La publicaciéon del PAAC y sus actualizaciones con la debida justificacion,
se realizara en esta misma ruta. Asi mismo, alli se podra consultar los
planes de vigencias anteriores con sus respectivos anexos.

V. DESARROLLO DE LOS COMPONENTES DE
LA ESTRATEGIA

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano vigencia 2022 esta
compuesto por una serie de actividades estructuradas por componentes,
subcomponentes, metas, productos e indicadores, definidos en el formato con
co6digo MEDE01.05.02.P025.F014, denominado PLAN ANTICORRUPCION Y
DE ATENCION AL CIUDADANO, que hace parte integral de este documento.

1. GESTION DEL
RIESGO DE
CORRUBCION

6. INICIATIVAS
ADICIONALES

5. MECANISMOS o
PARA LA v 2

TRANSPARENCIAY RACIONALIZACION
ACCESO A LA e DE TRAMITE
INFORMAGION -

4, MECANISMOS -

PARA LA MEJORA 3. RENDICION DE

LAATENCION AL CUENTAS
CIUDABANG

N
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a) Primer Componente: GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION

Objetivo: Gestionar en la Administracion Central de Santiago de Cali la
identificacion, valoracién, tratamiento, manejo y seguimiento a los riesgos de
corrupcion, a través de la implementacion de la politica de administracion de
riesgos y de los controles y acciones para mitigar o eliminar sus efectos en el
logro de los objetivos estratégicos, con el proposito de tener una gestién
publica efectiva.

Estrategias:

e Generar mecanismos orientados al fortalecimiento y apropiacion de la
politica de administracién de riesgos adoptada en los procesos que
conforman el Modelo de operacién por procesos de la entidad,
servicios tercerizados y sus partes interesadas, en el marco de la
implementacién del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG;
conforme a los lineamientos expedidos por el Gobierno Nacional, las
metodologias expedidas por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, de la Secretaria de Transparencia y demas entes
rectores del tema.

e Mejorar la metodologia de administracion de riesgos de la entidad
identificando los responsables de la administracién de riesgos de

corrupcion y fraude y los controles que sean transversales a todos los
pProcesos.

e Continuar brindando asistencias técnicas a todos los organismos de la
entidad frente a la gestion de riesgos de corrupcion y fraude, asi como

el monitoreo y seguimiento a la implementacion de practicas efectivas
de éstos.

e Continuar la articulacion de la politica de administracién de riesgos de

la entidad entre el Comité de Coordinacién de Control Interno y la
segunda linea de defensa.

e Fortalecer la apropiacion de las responsabilidades y compromiso frente
a la gestion de riesgos de corrupcién y fraude por parte de la linea
estratégica y las tres lineas de defensa. %;
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b) Segundo Componente: RACIONALIZACION DE TRAMITES

Objetivo: La politica anti-tramites esta orientada a simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar y automatizar tramites y procedimientos administrativos,
para facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos reduciendo costos,
tiempos, documentos, procesos y pasos en su interaccién con las entidades
publicas.

Estrategias:

e Fomentar la interoperabilidad interna y externa en relacion con los
tramites y servicios.

¢ Incrementar los indices de automatizacién y uso de herramientas
tecnoldgicas en los tramites y servicios de la entidad.

e Incrementar el registro y actualizacion de informacion en el SUIT de
manera que se refleje en la medicién del indice de Gobierno Abierto —
IGA.

e Promover la comunicacion y difusién de informacién a la comunidad,
sobre mejoras implementadas en los tramites y servicios de la entidad.

o Verificar las mejoras implementadas en la oferta de tramites y servicios
disponibles a través de canales electronicos, de acuerdo con los
resultados obtenidos en los ejercicios de evaluacién de satisfaccién
ciudadana.

c) Tercer Componente: RENDICION DE CUENTAS

Objetivo: Potenciar la interaccion permanente entre la Alcaldia Distrital de
Santiago de Caliy los grupos de interés y ciudadanos en general con espacios
de rendicién de cuentas, garantizando el didlogo en doble via y la divulgacion
de informacion, en lenguaje claro y comprensible para explicar y justificar las
decisiones, acciones y resultados en el marco de los lineamientos con
enfoque diferencial y en Derechos Humanos y Paz. Proporcionando
informacion sobre los resultados de la gestién y el cumplimiento de sus metas
misionales, mediante la difusién de informacién estadistica y datos,
asegurando la calidad de la informacion.

Estrategias:

e Entregar informacién de valor a los ciudadanos, facilitando su acceso
y usabilidad.

e Publicar informacion en canales presenciales y/o virtuales,
promocionarla y mantenerla actualizada.

@\- Propiciar un espacio de dialogo significativo, facilitando |a interaccién
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directa entre el ciudadano y la Alcaldia de Cali, para aclarar dudas,
justificar acciones y responder inquietudes.
e Facilitar la peticion de cuentas, el monitoreo y el control por parte de

los ciudadanos.

e Adelantar ajustes en la planeacion y gestidén a partir de la interaccion

con la ciudadania, generando nuevas estrategias de construccién
participativa.

d) Cuarto Componente: MECANISMOS PARA MEJORAR

LA ATENCION AL CIUDADANO

Objetivo: La Politica de Servicio al Ciudadano se define como una
politica publica transversal cuyo objetivo general es garantizar el acceso
efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en
todos los escenarios de relacionamiento con el Estado.

Por lo anterior, es necesario definir las condiciones para acercar el
ciudadano a la Entidad con el acceso equitativo y éptimo a los canales
de informacion, la entrega de bienes y servicios de forma agil y oportuna
desarrollando los mecanismos para ofrecer atencién de calidad a los
grupos de valor durante todo el ciclo del servicio.

Estrategias:

Facilitar el acceso de los ciudadanos a los bienes y servicios
ofrecidos a través de los diferentes canales habilitados por la
Entidad.

Reconocer las necesidades y expectativas de los usuarios y medir
su percepcion frente a los bienes y servicios recibidos.

Realizar laboratorios de simplicidad para mejorar la redaccién de los
documentos proyectados por los organismos de la Entidad.

Realizar el andlisis de datos registrados en los sistemas de
informacion para facilitar la toma de decisiones del nivel directivo.
Aplicar ejercicio de evaluacion y diagnéstico frente a la calidad de los
servicios que ofrece la Entidad.

Mejorar cobertura, promoviendo los canales de atencién de acuerdo
a las necesidades de los ciudadanos

Mejorar la Prestacion de Servicio en los diferentes puntos y canales
habilitados

Promover los Canales y puntos de Atencién habilitados

Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos
de la entidad

Promover a través de canales virtuales y/o presenciales el

diligenciamiento de los formatos para medir la percepcion frente a la
atencion de los usuarios (}@

i
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directa entre el ciudadano y la Alcaldia de Cali, para aclarar dudas,
justificar acciones y responder inquietudes.

Facilitar la peticion de cuentas, el monitoreo y el control por parte de
los ciudadanos.

e Adelantar ajustes en la planeacion y gestion a partir de la interaccion

con la ciudadania, generando nuevas estrategias de construccién
participativa.

d) Cuarto Componente: MECANISMOS PARA MEJORAR

LA ATENCION AL CIUDADANO

Objetivo: La Politica de Servicio al Ciudadano se define como una
politica publica transversal cuyo objetivo general es garantizar el acceso
efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en
todos los escenarios de relacionamiento con el Estado.

Por lo anterior, es necesario definir las condiciones para acercar el
ciudadano a la Entidad con el acceso equitativo y 6ptimo a los canales
de informacion, la entrega de bienes y servicios de forma agil y oportuna
desarrollando los mecanismos para ofrecer atencion de calidad a los
grupos de valor durante todo el ciclo del servicio.

Estrategias:

Facilitar el acceso de los ciudadanos a los bienes y servicios
ofrecidos a través de los diferentes canales habilitados por la
Entidad.

Reconocer las necesidades y expectativas de los usuarios y medir
su percepcioén frente a los bienes y servicios recibidos.

Realizar laboratorios de simplicidad para mejorar la redaccién de los
documentos proyectados por los organismos de la Entidad.

Realizar el andlisis de datos registrados en los sistemas de
informacion para facilitar la toma de decisiones del nivel directivo.
Aplicar ejercicio de evaluacién y diagnéstico frente a la calidad de los
servicios que ofrece la Entidad.

Mejorar cobertura, promoviendo los canales de atencién de acuerdo
a las necesidades de los ciudadanos

Mejorar la Prestacién de Servicio en los diferentes puntos y canales
habilitados

Promover los Canales y puntos de Atencién habilitados

Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos
de la entidad

Promover a través de canales virtuales y/o presenciales el

diligenciamiento de los formatos para medir la percepcién frente a la
atencion de los usuarios @
/
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e Mantener informado a los ciudadanos sobre los informes de
Percepcion frente a la atencion del usuario por los diferentes canales

e Promover la Caracterizacién de los usuarios en los diferentes puntos
de atencién de la Administracion Distrital, con el propésito de
identificar al ciudadano el cual se relaciona con la entidad.

e) Quinto Componente: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA
Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Objetivo: Promover estrategias tanto al interior de la entidad, cémo en
las relaciones con la comunidad para que se garantice el acceso a
informacion publica como practica de colocar la informacién en la vitrina
publica para la construccién de puentes de comunicacién que
construyan y abran debates constructivos y a partir de la informacion
oficial en torno a circunstancias, experiencias y narraciones, de tal
manera que la ciudadania pueda revisarla, analizarla, y usarla como
mecanismo para incidir de forma activa en la toma de decisiones
publicas, pero sobre todo para el ejercicio del control social

Estrategias:

e Implementar los estandares de transparencia definidos en la
Resolucion 1519 del 2020 de MINTIC para garantizar que la sede
electrénica cuente con instrumentos que promuevan el gobierno
abiertos desde un enfoque relacional

e Brindar lineamientos, realizar el seguimiento y monitoreo a la
implementaciéon de la Ley 1712 de 2014, de acuerdo con las
competencias de los diferentes organismos de la administracion
central.

e Consolidar estrategias que promuevan la transparencia cémo una
herramienta para generar puentes de comunicacion entre
ciudadanias y administracion que construyan y abran debates
constructivos para incidir de forma activa en la toma de decisiones
publicas, pero sobre todo para el ejercicio del control social

e Ejecutar plan de trabajo para implementacion de la politica de
gobierno digital.

e Realizar evaluacién a los tramites y servicios automatizados y
semiautomatizados sobre los requisitos de la Norma Técnica
Colombiana (NTC) 5854 - Accesibilidad a paginas web vy
Lineamientos y metodologias en Usabilidad para Gobierno en linea.

e Realizar dos publicaciones al afio en redes sociales o en la p4gina
WEB sobre como consultar los instrumentos archivisticos de la
entidad.

e Realizar una publicacion en el botén de transparencia divulgando el

§\registro o inventario de activos de informacion.
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e Realizar una publicacién en el botdn de transparencia divulgando el
indice de informacion clasificada y reservada.

e Publicar en la instancia del Departamento Administrativo de Control
Interno, el total de hallazgos administrativos, y sus presuntas
incidencias, producto de auditorias realizadas por la Contraloria
General de Santiago de Cali, al terminar cada vigencia fiscal.

f) Sexto Componente: INICIATIVAS ADICIONALES

Se refiere a las iniciativas particulares de la Entidad que contribuyen a
combatir y prevenir la corrupcion, el conflicto de interés e impulsar el
codigo de integridad.

Objetivo: Orientar la gestién de la Entidad hacia un Gobierno Abierto,
con el propésito de recuperar la confianza ciudadana, en donde se
promueva la difusién de valores éticos institucionales, bajo los pilares
de transparencia, participacién e innovacion en este modelo de puertas
abiertas.

e Elaborar un Informe final con el analisis de la informacién obtenida
de las jornadas de sensibilizacion en cédigo disciplinario Gnico a
servidores publicos de la administracion distrital y ciudadanos del
distrito de Santiago de Cali, del proyecto de inversién “Difusion del
componente preventivo de la Ley disciplinaria a los servidores
publicos de la Alcaldia y a los ciudadanos de Santiago de Cali".

e Realizar sesiones trimestrales de capacitacién sobre la Politica de
Etica Institucional que rige en la entidad, a los servidores publicos de
la Alcaldia con el fin de promover su conocimiento y apropiacion.

e Garantizar la divulgacién de la Politica de Etica Institucional, en los
cursos de induccion y reinduccién que se llevan a cabo por medio de
la plataforma Moodle.

e Implementar diferentes actividades pedagégicas tomando como
base las propuestas en la Caja de Herramientas de la Funcién
Publica, con el fin de impulsar en los funcionarios de Ia
Administracion Distrital, la apropiacién de los valores éticos
institucionales.

e Difundir las actividades implementadas por medio de las redes
sociales del DADII y las herramientas de comunicacién de |Ia
Administracion Distrital.

e Elaborar un Informe final con el analisis de Ia informacion obtenida
de las jornadas de sensibilizacién en cbdigo disciplinario Gnico a
servidores publicos de la administracién distrital y ciudadanos del
distrito de Santiago de Cali, del proyecto de inversion “Difusion del
componente preventivo de la Ley disciplinaria a los servidores
publicos de la Alcaldia y a los ciudadanos de Santiago de Ca"7
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VI. ANEXOS

e Acciones Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano —
Formato Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.xls

e Anexo 1. Mapas de Riesgo de Proceso - Gestion del Riesgo de
Corrupcién 2022.

e Anexo 2. Plan de Racionalizacién de Tramites y Servicios 2022.

e Anexo 3. Estrategia Rendicion de Cuentas 2022.
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