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INTRODUCION

La Administracion Central Municipal de Santiago de Cali, en cumplimiento a la revision
planificada del Sistema de Gestion de Calidad SGC y su alcance, realizé la reunion de
Revision por la Direccion del Sistema de Gestion de Calidad vigencia 2019, el dia 25
de septiembre de 2019, con la presencia del Sr Alcalde Maurice Armitage y su actual
gabinete de gobierno, bajo el estdndar de la NTC ISO 9001:2015, atendiendo al
numeral 9.3 Revision por la Direccion.

Lo anterior, teniendo en cuenta asi mismo los lineamientos establecidos en el Decreto
1499 del 11 de septiembre de 2017, “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado
con el Sistema de Gestion establecido en el Articulo 133 de la ley 1753 de 2015”, donde
se establecio integrar el Sistema de Desarrollo Administrativo con el Sistema de Gestion
de Calidad y su articulacion con el Sistema de Control Interno.

El presente es el informe ejecutivo de la revision realizada al Sistema de Gestion de
Calidad y su alcance, en el periodo comprendido entre octubre 2018 a junio de 2019;
contiene el analisis de la informaciéon de entrada, describiendo las fortalezas y
oportunidades de mejora identificadas, asi como también las necesidades de cambio
en el sistema y las necesidades de recursos para soportar su operacién; se concluye
por ultimo sobre la conveniencia, eficacia y adecuacion del Sistema de Gestion de
Calidad.
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ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Previo a conocer las entradas de este ejercicio y su analisis, es necesario comprender
el Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad!, el cual esta conformado por los
procesos de orden estratégico, de apoyo, de seguimiento y medicién y delimitado por
las siguientes lineas de servicio y procesos misionales, existentes en el Modelo de

Operacion por Procesos de la entidad.

Tabla 1. Alcance Sistema de Gestion de Calidad Vigencia 2019

Proceso

Lineas de Servicio

Observacion

Servicio Deporte y
Recreacion

Iniciacion y formacién de
programas de iniciacion y
formacion deportiva para
ninos, nifas, adolescentes y
jovenes.

RECERTIFICACION

Asistencia y Fortalecimiento
técnico a clubes deportivos y
atletas del Municipio de
Santiago de Cali.

Promocion y ejecucién de
jornadas de deporte,
recreacion y actividad fisica.

Organizaciéon y ejecucion de
eventos deportivos,
recreativos y de la actividad
fisica.

CERTIFICACION

Atencion a la Comunidad
y Grupos Poblacionales

Orientacion y atenciéon a la
poblacibn  vulnerable de
primera infancia, mujer
victima de violencias y
victimas del conflicto armado.

RECERTIFICACION

Servicio de atencién al Adulto
Mayor.

CERTIFICACION

Secretaria de Cultura

Biblioteca Publica Municipal
San Luis

Biblioteca Publica Municipal
Deporte y Recreacion

Biblioteca Publica Municipal
Centro de Emprendimiento
Cultural

RECERTIFICACION
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Proceso

Lineas de Servicio

Observacion

Biblioteca Publica Municipal
Alvaro Mutis

Secretaria de Cultura

Biblioteca Centro Cultural
Nuevo Latir

Biblioteca Publica Centro
Cultural Comuna 1

Biblioteca Publica Daniel
Guillad

Biblioteca Publica Decepaz

CERTIFICACION

Desarrollo Fisico

Mantenimiento de

Infraestructura vial.

RECERTIFICACION

Desarrollo Econdémico vy
Competitividad

Formulacion y gestiéon de
proyectos para construccion
de rutas de desarrollo
empresarial en torno a las
cadenas de valor de la ciudad.

RECERTIFICACION

Desarrollo Econdmico y
Competitividad

Promocion de rutas de
empleabilidad por cadenas de
valor del Sistema Municipal de
Empleo.

Gestidon de proyectos para la
competitividad e inteligencia
econdmica del Municipio de
Santiago de Cali.

CERTIFICACION

Control Mantenimiento EFECEER,  WElETeE <
y P Control a construcciones | RECERTIFICACION
de Orden Publico ) .
licenciadas.
Promocion, formacion vy

Gestion de Paz y Cultura
Ciudadana

fortalecimiento de la cultura
ciudadana para la paz urbana
en la poblacién afectada por la
violencia y el conflicto en el
Municipio de Santiago de Cali.

CERTIFICACION

Gestion del Turismo

Gestion de proyectos
turisticos para la promocion de
la ciudad de Santiago de Cali.

CERTIFICACION

Servicios Publicos

Disefio, Construccion y/o
mejoramiento de
infraestructura de los sistemas
de acueducto y alcantarillado

CERTIFICACION
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Proceso Lineas de Servicio Observacion

en la zona rural del Municipio
de Santiago de Cali.

Supervision y Control de la
limpieza de vias y é&reas
publicas en el Municipio de
Santiago de Cali.

Promocion y fortalecimiento
de la participacion ciudadana.

RECERTIFICACION

Participacion Ciudadana

MARCO NORMATIVO

El Sistema de Gestion de la Calidad se establece dentro del marco normativo vigente
en la entidad, el cual determina los lineamientos legales de caracter obligatorio para el
optimo desemperio institucional.

El articulo 133 de la Ley 1753 de 2015, por la cual se expide el Plan Nacional de
Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo pais”, integré en un solo Sistema de Gestion
los sistemas de desarrollo administrativo y de gestion de la calidad, previstos en
las leyes 489 de 1998 y 872 de 2003, respectivamente. El Decreto 1083 de 2015
reglamenta este Sistema de Gestion y actualiza el Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion, de tal manera que permita el fortalecimiento de los mecanismos, métodos y
procedimientos de gestion y control al interior de los organismos y entidades del Estado.
Mediante el Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de
2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con
el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”, actualizé
el Modelo para el orden nacional e hizo extensiva su implementacion diferencial a las
entidades territoriales.

De acuerdo con el Decreto 0516 de 2016 la Subdireccion de Gestiébn Organizacional
del Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional es la
responsable de elaborar e impartir lineamientos en materia de los Sistemas de Gestién
y Control Integrados.
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DESARROLLO

ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION.

1 El estado de las acciones de las revisiones por la direccidn previas.

2 Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes
al sistema de gestidon de la calidad.

3 La informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion
de calidad, incluidas las tendencias relativas

3.1 La satisfaccién del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes.

3.2  El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad.

3.3  Eldesempeiio de los procesos y conformidad de los productos y
servicios.

3.4 Las no conformidades y acciones correctivas.

3.5 Los resultados de seguimiento y medicion.

3.6 Los resultados de las auditorias.

3.7 desemperio de los proveedores externos.

4 La adecuacién de los recursos.

5 La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades.

6 Las oportunidades de mejora.

7 Salidas de la revision por la direccion.

7.1 Las oportunidades de mejora.

7.2 Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestién de la calidad.

7.3 Las necesidades de recursos.
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1. EL ESTADO DE LAS ACCIONES DE LAS REVISIONES POR LA
DIRECCION PREVIAS

ACCIONES

CUMPLIMIENTO

OBSERVACION

Hacer énfasis en los tiempos de
respuesta de los requerimientos de
las quejas y peticiones, deben ser

ajustado a los términos de Ley.

100%

Se establecieron acciones que permitieron mejorar
los dias promedio de atencibn para dar
cumplimiento a la normativa y ofrecer un mejor

servicio a los ciudadanos.

Se deberan destinar recursos para la
del
Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo SGSST.

implementacién Sistema de

100%

Se destinaron recursos de funcionamiento e
inversién para el Sistema de Gestion de Seguridad
y Salud en el Trabajo SGSST logrando un
cumplimiento del 85% al corte de junio de 2019 en

la implementacion de este.

El Sistema de Gestion de la Calidad
requiere apoyo para su desarrollo,
mantenimiento y formacion de la
cultura de la calidad.

100%

Se logré el apoyo de todo el nivel directivo y sus
equipos de trabajo correspondiente a las lineas
que hacen parte del alcance del proceso de

certificacién de la vigencia 2019

Los procesos deberdn continuar con
de

indicadores de calidad con énfasis en

la formulacion y medicién
la eficacia y efectividad en pro del

mejoramiento de estos.

100%

Se han realizado mesas de trabajo con los

procesos que han obtenido desempefios
clasificados como critico, medio y bajo el primer
semestre del afio con el fin de mejorar la eficacia
de estos por medio de sus indicadores de gestion,
logrando suscribir acciones en pro de mejorar el
desempefio de estos. Se implement6 el uso de
tablero de control de indicadores de gestion

institucional.

Se debe ampliar el numero de
procesos que participen del proceso

de certificacion.

100%

Para la vigencia 2018 se cont6 con 7 procesos y 8
lineas de servicio, para la vigencia 2019 contamos
con 10 procesos y 10 lineas de servicio, logrando
de esta manera un incremento del 43% en la
participacion de procesos a participar en la

certificacion.
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ACCIONES

CUMPLIMIENTO

OBSERVACION

Se requiere el compromiso de los

Se amplio la cobertura en el desarrollo de

y la periodicidad de la medicion de la

satisfaccion al cliente haciendo

énfasis en las quejas y reclamos.

organismos en mantener el talento competencias en el talento humano de la
- 100% - . - o

humano cualificado que soporte la Administraciébn Municipal en funcién de los

mejora del sistema. procesos.

Se deben fortalecer los mecanismos 100% Se han realizado jornadas de capacitacion vy

apropiacion relacionadas con el tema de Servicio
al Ciudadano en donde se ha fomentado una
cultura de servicio y de mejora continua, con los
cuales se ha logrado aumentar el niumero de
tramites y servicios a los cuales se les realiza

evaluaciones de satisfaccion al usuario.

2. LOS CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS QUE SEAN
PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CONTEXTO INTERNO

Los factores tenidos en cuenta para realizar en andlisis de contexto interno son:

ESTRATEGICOS (Direccionamiento estratégico, planeacion institucional, liderazgo,

trabajo en equipo).

FINANCIEROS (Presupuesto de funcionamiento, recursos de inversion,
infraestructura, capacidad instalada).

COMUNICACION INTERNA (Canales utilizados y su efectividad, flujo de la
informacion necesaria para el desarrollo de las operaciones).

PERSONAL (Competencia del personal, disponibilidad del personal, seguridad y

salud ocupacional).

TECNOLOGIA (Integridad de datos, disponibilidad de datos y sistemas, desarrollo,
produccion, mantenimiento de sistemas de informacion).
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

m 2018 = 2019

llustracién 1. Analisis Contexto Interno2018-2019
Fuente: Elaboracion Propia

Las Fortalezas aumentaron con respecto al 2018 y 2019, pasando de la identificacion
de 38 fortalezas a 42, con un aumento de 4 fortalezas, dado que se realiz6 un zoom al
contexto interno de cada uno de los procesos que hacen parte del alcance del Sistema
de Gestion de Calidad.

FORTALEZAS IDENTIFICADAS 2019

1.

2.
3.

Utilizacién de herramientas tecnoldgicas para el fortalecimiento de procesos
asociados a la compra publica.

Se cuenta con un sistema de gestion (SGAFT) para la planeacion de la entidad.
Estan definidos los lineamientos transversales para la operacion de los procesos.
La implementacion de los procesos transversales contribuye eficazmente a la
prestacion de los diferentes servicios y se llevan a cabo con las politicas
direccionadas desde la Entidad. Existen lineamientos claros y precisos para el
desarrollo de los procesos. Se incluyen en los procedimientos las integraciones
con los procesos transversales y se hace alusibn a formatos que son
transversales.

Las rendiciones de cuentas ayudan a presentar informacién sobre los productos
o salidas misionales entregados a la comunidad y a ellas son invitados todos los
organismos.

En cuanto a las debilidades, en el 2018 se identificaron 74 y 81 para la vigencia 2019,
obteniendo un aumento de 7 debilidades, las cuales se convierten en insumos para la
identificacion del contexto de cada uno de los 38 procesos de la entidad.

10
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DEBILIDADES IDENTIFICADAS

1. Falta de herramientas Tecnoldgicas para la administracion de los sistemas
de gestion.
2. La entidad no cuenta con un sistema de informacion y gestion integral, que

promueva la interaccion entre sus diferentes procesos, subprocesos y
procedimientos, generando debilidades en la medicion, control, seguimiento.

3. Falta de articulacién en la planeacion y la ejecucién de los programas de
capacitacion dado que se realizan al final del afio.

4, Rotacién permanente de personal que afecta la continuidad de los procesos.

5. Las campafas institucionales que se desarrollan para fortalecimiento de
cultura organizacional en los diferentes ambitos en algunos casos no
presentan la cobertura necesaria y les falta continuidad y una estrategia en
el tiempo para generar un mayor impacto.

6. Las decisiones tomadas en algunos Organismos de la Administracién Central
tienen la capacidad potencial de afectar el cumplimiento de los cronogramas
de actividades y los lineamientos impartidos en materia financiera y
presupuestal.

7. Debilidades en la alineacion estrategia de la entidad con la estrategia de
gobierno en linea, el modelo de arquitectura de Tecnologias de la Informacién
y las comunicaciones del MINTIC y MIPG por la pluralidad de los sistemas de
informacion.

Para la vigencia 2018, la Administracion central present6 una situacion planificada de
cambio que impacté considerablemente el contexto interno del mismo como lo fue “La
Planificacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidon MIPG” el cual consistio en
agrupar el Sistema de Desarrollo Administrativo SISTEDA y el Sistema de Gestion de
Calidad en un modelo y que la gestion de los mismos se mida a través del Modelo
Estandar de Control Interno MECI, con el fin de que una organizacion publica funcione
de manera eficiente, transparente y articulada.

11
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CONTEXTO EXTERNO

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

| |
0 5 10 15 20 25 30 35

= 2018 = 2019

llustracion 2. Analisis Contexto Externo 2018-2019
Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto al Contexto Externo, para la vigencia 2018 las amenazas fueron 19 y en el
2019 tenemos 26, lo que indica un aumento de 6 amenazas, dentro de las cuales una
de las mas representativas se ve en el Factor politico, dado que se genera cambio en
la administraciéon, impactando las directrices estratégicas establecidas en el Plan de
Desarrollo, generando de esta manera falta de sostenibilidad y continuidad.

AMENAZAS NUEVAS IDENTIFICADAS Y TRATADAS 2019

Las nuevas amenazas identificadas ya se han asociado a riesgos en sus respectivas
actividades de control, como medida de tratamiento a los mismos (ver Anexo Manual
de Calidad Amenazas Vs Riesgos).

1.

La Informacién procedente de las diferentes Redes Sociales o canales
virtuales informativos no son los suficientemente confiables.

Manejo de la informacion externamente, violacion de permisos, violacién a la
accesibilidad de la red.

Violacion de la Seguridad Digital - Aumento de tecnologia aplicada al robo de
informacion.

12
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4. El recurso hidrico, ruido y antenas de comunicacién son probleméticas que
flagelan nuestra ciudad, las cuales se han evidenciado en los ultimos afios y
gue la entidad ha venido realizando esfuerzos con el fin de visibilizar dichas
probleméticas que afectan la calidad del agua en la ciudad.

5. Santiago de Cali, hoy no es una ciudad sustentable. La demanda de bienes
y servicios proveidos por la naturaleza excede la oferta ambiental de su
propio territorio (por ejemplo, agua y alimentos) y no ha asumido la
responsabilidad por la huella ecolégica generada por este consumo y la
emision de sus desechos; tampoco ha asumido la responsabilidad social con
las comunidades que a través de sus practicas de manejo de la tierra
contribuyen a mantener la oferta ambiental regional.

6. La oferta de vivienda nueva en Cali principalmente es de tipo No VIS, es decir,
superior a 135 salarios minimos mensuales legales vigentes (SMMLV);
mientras que en los municipios cercanos (Yumbo, Jamundi, Candelaria y
Palmira) se concentra principalmente la oferta de vivienda tipo VIS (viviendas
con un costo maximo de 135 SMMLYV).

7. Dada la situacién sociopolitica en el pais vecino de Venezuela, la migracién
de venezolanos hacia nuestro pais ha generado un impacto social en cada
una de las regiones donde llegan a aposentarse, regiones las cuales no se
encontraban preparadas para dicha situacion

En cuanto a las oportunidades, en la vigencia 2018 se identificaron 25 y para el 2019
se identificaron 30, una de las oportunidades con gran impacto y que la Alcaldia de
Santiago de Cali decidié aprovechar es “Cali como Distrito Especial, Deportivo,
Turistico, Empresarial y cultural, Mediante la Ley 1617 de 2013 se expidid por el
congreso de la republica el "Régimen de los Distritos Especiales” en sus aspectos
politicos, administrativos y fiscales, y cuya finalidad es la de dotar a los distritos de las
facultades, instrumentos y recursos que les permitan cumplir las funciones y prestar los
servicios a su cargo, asi como promover el desarrollo integral de su territorio para
contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de sus habitantes.

NUEVAS OPORTUNIDADES APROVECHADAS 2019

1. Cali Distrito Especial.

2. Mayor participacion en el numero de empresas registradas en la Camara de
Comercio de Cali.

13
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3. Reduccion paulatina de los indicadores de pobreza.

4. En el marco del Plan Vive Digital para la Gente, el Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones, a través de la Direccidn de Infraestructura,
promovio la creacién de 23 Puntos Vive Digital en la ciudad de Cali, mejorando
la conectividad estratos 1, 2y 3.

5. Eltrabajo de las entidades territoriales, nacionales e internacionales con enfoque
poblacional (Poblacién vulnerable, Victimas de conflicto, Victimas de violencia).

3. LA INFORMACION SOBRE EL DESEMPENO Y LA EFICACIA DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD, INCLUIDAS LAS TENDENCIAS RELATIVAS

3.1 La Satisfaccion del Cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes

La Satisfaccion del Cliente

La Satisfaccion del Cliente en la Alcaldia de Santiago de Cali, se mide trimestralmente,
pero para efectos de la revision por la direccion, se tomaran datos del primer semestre
2018 y primer semestre 2019, desde dos perspectivas como lo son: la Percepcién y la
Satisfaccion.

Percepcion del Usuario — Atencién presencial al Ciudadano

El nimero de encuestas aplicadas por medio del aplicativo en linea por todos los
organismos para medir la percepcion del usuario referente a la atencién presencial se
encuentra relacionado en la Tabla 2 comprendiendo el periodo enero a junio tanto del
2018 como 2019, con lo cual se puede evidenciar que hubo un incremento del 21% en
la aplicacion de las encuestas, resaltando que en cada uno de los trimestres del 2019
hubo incremento con respecto al afio anterior.

Tabla 2. Encuestas aplicadas Atencion Usuario 2018 vs 2019

SEMESTRE 2018 2019 INCREMENTO %
| SEMESTRE 58.808 71.006 21%

Fuente: Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana
Informes Trimestrales de Percepcion del Usuario Canal Presencial 2018 y2019

14
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71.006

2018 2019
|| semestre

llustracion 3. Nimero de encuestas de Percepcion del Usuario — Presencial
Fuente: Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana
Informes Trimestrales de Percepcion del Usuario Canal Presencial 2018 y 2019

BUENO
7%

CALIFICACION | 2018% | 2019%

EXCELENTE 89% 93%
BUENO 11% 7%
REGULAR 0% 0%
MALO 0% 0%

TOTAL 100% | 100%

llustracion 4. Nivel de Percepcion Atencion recibida presencial 2019
Fuente: Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana
Informes de Percepcién del Usuario Canal Presencial 2018 y2019

En el primer semestre del afio 2019, el 93% de los usuarios encuestados califican la
atenciéon prestada por la entidad como excelente. En comparacién con la calificacién
recibida en el afio 2018, se puede afirmar que hay un aumento del 4% de los
encuestados que califican la atencion como Excelente. Es necesario resaltar que en
ambos periodos de evaluacién la percepcion del usuario frente a la atencién recibida
es satisfactoria en un 100%.

Percepcion del Usuario - Nivel de Satisfaccion de Tramites y
Servicios Presencial

Durante el primer semestre del afio 2019 se recibieron un total de 18.258 encuestas a
través de las cuales los usuarios evaluaron los tramites, productos y/o servicios
ofrecidos por la entidad; cabe resaltar que las encuestas aplicadas son un 25% inferior
al numero de encuestas aplicadas en el primer semestre del afio 2018.

La Tabla 3 presenta el total de encuestas por rango de calificacion segun los usuarios

evaluados.
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Tabla 3. Namero de encuestas satisfaccion Tramites y Servicios 2018 vs 2019
CALIFICACION | 2018 2019
EXCELENTE 18.695 | 13.448

BUENO 4.997 4.180
REGULAR 385 522
MALO 98 108
TOTAL 24.175 | 18.258

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental
Informes de Servicio al Ciudadano 2019

El nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los tramites y servicios ofrecidos por la
entidad el primer semestre del 2019 es positivo, al evidenciar en la llustracion 5 se
pueden observar las calificaciones en los rangos de Excelente y Bueno con porcentajes
equivalentes al 97% del total de encuestas aplicadas; realizando un comparativo con la
evaluacion presencial del primer semestre del afio 2018, se puede evidenciar una
disminucion del 1% del nivel de satisfaccion teniendo en cuenta el nUmero de encuestas
aplicadas y la proporcién que estas mismas representan.

7%

74%

®2018

#2019
21% 23%

2% 3% 0% 1%
i
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

llustracion 5. Porcentaje Nivel de Satisfaccion Tramites y Servicios 2018 vs 2019
Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental
Informes de Servicio al Ciudadano 2019

Percepcion del Usuario frente a la Atencion No Presencial

La administracion actualmente cuenta con dos canales de atencién no presenciales
para los cuales fue necesario aplicar encuestas con el fin de medir la percepcion del
usuario frente a la atencion recibida por medio de estos. Teniendo en cuenta la
informacion presentada en la Tabla 4 se puede evidenciar que, frente a un comparativo
del primer semestre de los afios 2018 y 2019, hubo una disminucion porcentual del 4%
sobre el numero de encuestas aplicadas en el primer semestre del 2019.
Adicionalmente se puede afirmar, que para el 2019 se presentd un aumento del 51%
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en la aplicacion de encuestas por medio del canal virtual y una disminucién del 53% en
el canal telefénico.

Tabla 4. Encuestas Canales no presenciales 2018 vs 2019

CANAL 2018 2019 VARIACION%

VIRTUAL 869 1313 % 51%
TELEFONICO 990 468 53% ¥

TOTAL 1859 1781 4% ‘

Fuente: Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana
Informes de Percepcion del Usuario Canal Presencial 2018 y2019

VIRTUAL TELEFONICO

2018 m2019

llustracion 6. Nimero de encuestas percepcion canales no presenciales
Fuente: Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana
Informes de Percepcion del Usuario Canal Presencial 2018 y 2019

De acuerdo con la informacién disponible en la llustracién 6. Se puede afirmar que,
para el primer semestre del 2018, el canal de atenciéon en donde mayor niumero de
encuestas se aplicaron fue el telefonico con un total de 990, situacion completamente
contraria a lo ocurrido en el primer semestre del afio 2019 donde cerca del 74% que
equivalen a 1.313 de las encuestas aplicadas fueron por el canal virtual, mientras que
la representacion porcentual para el afio 2018 fue del 47% con 869 encuestas virtuales.
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MALO

REGULAR\ 5%

4%

llustracion 7. Nivel de Percepcion Atencién recibida no presencial 2019
Fuente: Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana
Informes de Percepcion del Usuario Canal Presencial 2018 y2019

De acuerdo con los resultados, se evidencia que el 62% de los usuarios encuestados
en el primer semestre del 2019 se encontraron muy satisfechos con el trato, servicio y
atencién que se presté a través de los diferentes canales de atencion no presenciales,
el 29% considera que la prestacion del servicio es buena, el 9% restantes califican la
prestacion del servicio entre regular y malo.

Por otro lado, se puede afirmar que hay una disminucion del 5% en el nivel de

percepcion satisfactoria del usuario con respecto al 2018 debido a que paso del 96% al
91% con respecto a las calificaciones de excelente y bueno.

Tabla 5. Nivel de Percepcion Atencion recibida no presencial 2018-2019

CALIFICACION | 2018 | 2019 | SATISFACION | SATISFACION
2018 2019
EXCELENTE | 61% | 62%
BUENO 35% | 29%
96% 91%
REGULAR 2% | 4%
MALO 2% | 5%

Fuente: Secretaria de Desarrollo Territorial y Participacion Ciudadana
Informes de Percepcion del Usuario Canal Presencial 2018 y2019

Percepcion del Usuario - Nivel de Satisfaccion de Tramites y Servicios No
Presencial

Tabla 6. Namero de encuestas Tramites y Servicios no presencial 2018-2019
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SEMESTRE 2018 2019
| SEMESTRE 9.824 10.278

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental
Informes de Servicio al Ciudadano 2018 - 2019

La Satisfaccion del Usuario para los tramites en linea da cuenta de las evaluaciones
realizadas por los ciudadanos sobre los tramites, productos o servicios ofrecidos por
cada organismo durante el primer semestre del afio por el canal de atencion web.

Durante el primer semestre del afio 2019 se recibieron un total de 10.278 evaluaciones,
evidenciandose un incremento del 5% en el nUmero de encuestas en linea con respecto
al primer semestre del 2018 a través de las cuales los usuarios realizaron la evaluacién
de los tramites.

30%
25%
20%
15% R
10%

5%

0%

Excelente  _-018 w2019 Bueno

llustracion 8. Calificacion Satisfaccion Tramites y Servicios 2018 vs 2019
Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental
Informes de Servicio al Ciudadano 2019

Al momento de hacer la evaluacion de la satisfaccion del cliente frente al servicio
prestado en el primer semestre del 2018 y 2019, se evidencio que el nUmero de tramites
evaluados era diferente para cada uno de los periodos por lo tanto se evalla solamente
el primer semestre 2019. Sobre esto se evidencia que el 37% de los usuarios presentan
satisfaccion frente el servicio prestado y que es necesario trabajar frente a los
conceptos de inconformidad.
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mExcelente mBueno mRegular mMalo
llustracion 9. Satisfaccion Tramites y Servicios 2019

Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental
Informes de Servicio al Ciudadano 2019

Retroalimentaciéon (PQRS) — 2018 vs 2019

1410

QUEJAS RECLAMOS

=2018 m2019

llustracion 10. Namero de quejas y reclamos 2018 vs 2019
Fuente: Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental
Informes de Servicio al Ciudadano
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El nUmero de quejas y reclamos segun la tipificacion de las comunicaciones recibidas
en la administracion se muestran en la llustracion 10, alli se puede evidenciar que para
ambos casos teniendo como insumo base el primer semestre del 2018 hubo un
incremento del 35% en el total de quejas y reclamos para el primer semestre de 2019
pasando del 1.646 a 2.224.

Los ejes tematicos representativos al momento de presentar quejas y reclamos por
medio de las comunicaciones recibidas en la Administracion son:

Dificultades en la prestacion del servicio de justicia de paz en los CALI.
Fallas en la prestacion del servicio por parte de un juez.

Quejas por inseguridad en el sector.

Visita por afectacion de ruido en establecimiento de comercio.
Revision y ajuste de la cuenta corriente.

Devoluciones y/o compensaciones de saldos a favor.

Formulario de industria y comercio.

Acompafiamiento y apoyo técnico en el manejo de softwares de vigilancia en
salud.

Capacitacion a meédicos y enfermeras.

Revision y aplicacion de pago.

AN N N N NN

AN

Satisfaccion de usuarios directos de las lineas de servicio

0,
98% ol
j 95% 95%

Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de
Desarrollo Seguridad y Deporte y Infraestructura Desarrollo Bienestar Social Cultura
Econémico Justicia Recreacion Territorial y

Participacion

Ciudadana

llustracion 11. Satisfaccién del Usuario-Lineas de Servicio 2018
Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta las evaluaciones de satisfaccion del usuario realizada por cada uno
de los organismos que participaron con sus lineas de servicio en la certificacién 2018,
se evidencia que ninguno de los incluidos en el alcance 2018 obtuvieron un porcentaje
inferior al 92%, generando de esta manera una confianza en que el desarrollo del ciclo
PHVA cuenta con una operatividad eficiente ubicada en desempefio Sobresaliente.
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Q9% 100% 100% 09% 989 100%
96% 90% E— E— 96%
78%
Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Secretaria de Unidad Secretariade  Secretaria de Paz
Desarrollo Seguridad y Deporte y Infraestructura Desarrollo Bienestar Social Cultura Administrativa Turismo y Cultura

Econdmico Justicia Recreacion Territorial y Especial de Ciudadana

Participacion Servicios

Ciudadana Publicos

Munidpales

Teniendo en cuenta el nuevo alcance de la certificacién y el aumento considerable de
las lineas de servicio, las cuales se van a certificar no es apropiado realizar un
comparativo de la vigencia 2018 con la vigencia 2019 en cuanto al nivel de satisfaccion
de las partes interesadas correspondientes a las lineas de servicio; Sin embargo se
puede afirmar que en cuanto al nivel de satisfaccion del 2019 ningin organismo cuenta
con satisfaccion inferior 78%, es decir que el nivel general de satisfaccion se encuentra
en un nivel satisfactorio dentro de la escala institucional.

llustracion 12. Satisfaccion del Usuario-Lineas de Servicio 2019

Fuente: Elaboracion propia

La retroalimentacién de las partes interesadas pertinentes

||

llustracion 13. Partes Interesadas
Fuente: Elaboracion propia
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Cumplimiento de las Necesidades y Expectativas de las partes Interesadas de la

Alcaldia

Tabla 7. Cumplimiento de las necesidades y expectativas de las partes Interesadas

Resultado
Parte interesada Herramienta No. de No. de -
compromisos | compromisos | Cumplimiento
adquiridos cumplidos
Ciudadano Se_so_l (Seguimiento 103 67 65%
solicitudes)
Poblacion Vulnerable | S€30! (Seguimiento 34 33 97%
solicitudes)
Criterios de Evaluacion
Claridad | Oportunidad | Eficacia

Gobierno Encuesta telefénica 100% 100% 100%

Organos de Control Encuesta telefénica 100% 100% 88%

Academia Encuesta telefonica 100% 83% 83%

Gremios Encuesta telefonica 83% 66% 83%

Proveedores Encuesta telefénica 100% 100% 100%

Medios_de 3 Encuesta telefénica 100% 100% 100%
Comunicacion

Cliente Interno Encuesta telefénica 60% 60% 40%

Sociedad Encuesta telefonica 66% 100% 33%

Aliados Estratégicos Encuesta telefénica 100% 100% 100%

Cluster Encuesta telefénica 80% 75% 90%

Resultado promedio 89% 88% 82%

Fuente

: Elaboracion propia
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3.2 El Grado en que se han logrado los Objetivos de la calidad.

En cumplimiento con lo establecido en la NTC ISO 9001:2015 en su numeral 5.2.1
ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE LA CALIDAD:

“La alta direccidn debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad
gue proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad”. La alta direccién de la Alcaldia de Santiago de Cali, a través del liderazgo y
compromiso, establecio la Politica de Calidad (ver llustracién 14) y los objetivos de
Calidad (ver llustracion 15)

Objetivos de Calidad

La Administracion Central del
Municipio de Santiago de Cali,
tiene como objetivos MEJORAR:

La satisfaccion del cliente
La oportunidad en la prestacion de

servicios publicos y sociales

Politica de Calidad Los ingresos tributarios.

La alta direcciéon de la Administracion Central del Municipio El df‘ﬁ&‘lﬂp@l\() del talento humano
de Santiago de Cali, se compromete a mejorar la
satisfaccién de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, prestando servicios publicos y sociales de
manera oportuna y eficaz, mediante la administracion RS SO
eficiente de los recursos financieros, el desarrollo de las La |nfldl‘§tlll(1ul\l tecnoldgica A
competencias y el bienestar de los servidores publicos, la

mejora continua de los procesos, el fortalecimiento de la A icac )

! == iy ; comunicaciones

infraestructura fisica, tecnolégica, los sistemas de

informacién y las comunicaciones; y promoviendo la El dese : e | 4
participacién ciudadana. Cl aesempeno ae 10S procesos

La infraestructura fisica de la entidad

La participacion ciudadana

llustracion 14. Politica de Calidad llustracion 15. Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad
Fuente: Elaboracion Propia Fuente: Elaboracion Propia

Se realizo la articulacion desde la mision institucional, la politica de calidad y los
objetivos de calidad que nos permiten conocer el grado de cumplimiento de la politica,
a continuacion, se encontrard cada uno de los objetivos de calidad con la planificacién
para lograrlos y su resultado con corte a 30/Jun/2019.

1. Mejorar la satisfaccion del cliente.

La evaluacion de resultados se realiza por medio de la medicién de los niveles de
percepcion y satisfaccion de los ciudadanos a través de diferentes medios como lo son
el canal presencial, el no presencial, los tramites y servicios y las diferentes acciones
de formacion que realizan. El promedio de cumplimiento frente a la meta para cada uno
de ellos es del 99% para lo corrido de la vigencia 2019, manteniéndose en el
desempefio sobresaliente comparado con la vigencia 2018 que tuvo un cumplimiento
del 100% a pesar de ser 1% inferior.
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2. Mejorar la oportunidad en la prestacion de servicios publicos y sociales.

Para esta vigencia el cumplimiento promedio de este objetivo frente a la meta es del
88%, evidenciando que con respecto al desempefio presentado en el informe de la alta
direccion anterior ambos presentan desempefio sobresaliente, siendo del 95% para el
primer semestre 2018. Los factores determinantes para su consecucion ha sido la
gestion en la cobertura y subsidios a suscriptores de sistemas de acueductos, las
acciones de formacion de paz y cultura ciudadana, el acompafamiento de prestadores
de servicios turisticos, los beneficiarios de iniciacion y formacion deportiva, las
estrategias de acceso a las tecnologias, la atencion humanitaria a personas victimas
del conflicto armado, los conceptos y permisos para el uso del espacio publico y el
control y mantenimiento del orden publico.

100% 100% 100 100%
— 95% 95% =
0, = —
LB 93% “oa%
88% Y
: _ 85% Zo% 75%
77% >
74%
50%
1. Mejorar la 2. Mejorar la 3. Mejorar los 4. Mejorar el 5. Mejorar el 6. Mejorar la 7. Mejorar la 8. Mejorar la
satisfaccion del oportunidad en la ingresos tributarios.  desempefio laboral desempefio de los infraestructura fisica infraestructura participacion
cliente. prestacion de del Talento Humano. procesos. de la entidad. tecnolégica y las ciudadana*
servicios publicos y comunicaciones.

sociales.

® 2019 -2018

llustracion 16. Cumplimiento Objetivos de Calidad 2018 vs 2019
Fuente: Elaboracion Propia

3. Mejorar los ingresos tributarios.

El mejoramiento de los ingresos tributarios se plantea lograr a través del programa
Finanzas Publicas Sostenibles, se busca garantizar el incremento de los ingresos
tributarios por parte de los contribuyentes y la recuperacion de cartera, la
ejecucion permanente y estratégica de programas de fiscalizacién y cobro de
los tributos municipales; brindar asesoria y fortalecer las competencias en el
tema presupuestal a los funcionarios publicos del Municipio de Santiago de Cali.
Frente a la meta en lo que ha corrido de la vigencia 2019 se alcanzé un desempefio
Sobresaliente con un porcentaje de cumplimiento del 100%, generandose un
incremento de cumplimiento del 23% comparado con el presentado en el 2018.
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4. Mejorar el desempefio laboral del Talento Humano.

Mejorar el desempeifio laboral del talento se alcanza por medio de la evaluacion de
resultados de la implementacion de la estrategia de comunicacién del Sistema de
Gestion de la Seguridad y Salud en el trabajo, la realizacion de los examenes clinicos
y paraclinicos a los servidores publicos, la implementacion de la prueba piloto de
la estrategia de teletrabajo por medio de todas las acciones que conlleva su ejecucion
y alcance, impulsar el desarrollo de competencias en el talento humano y elaborar el
plan de intervencion sobre los factores criticos de clima y cultura organizacional. El
cumplimiento de dichas estrategias frente a la meta para el primer semestre de la
vigencia 2019 es en promedio del 95% siendo superior en aproximadamente un 10%
con respecto al informe de la vigencia 2018 primer semestre, teniendo en cuenta que
el corte de informacion del presente informe es 30 de junio de 2019, faltando aun por
ejecutar el segundo semestre de la vigencia 2019 y por ende parte del cumplimiento de
las metas.

5. Mejorar el desempefio de los procesos.

De acuerdo con el factor de eficacia, se ha avanzado en la evaluacion del nivel de
desempeiio de los indicadores de 34 procesos, clasificAndolos segun el grado de
cumplimiento por niveles establecido en la politica de calidad de la siguiente manera:
Sobresaliente, Satisfactorio, Medio, Bajo y Critico. Segun lo anterior, se obtuvo un 74%
de desempefio sobresaliente y un 5% satisfactorio, con lo anterior se puede afirmar que
el cumplimiento frente a la meta es del 79%. En lo transcurrido de la vigencia 2019 se
ha realizado acompafiamiento a los distintos procesos de la Entidad con el objetivo de
apoyar en la medicién y seguimiento de los indicadores de los procesos, lo que ha
permitido alcanzar este porcentaje de desempefio en lo corrido del aiio. El desempefio
de este objetivo de calidad para el informe estratégico de la vigencia 2018 fue del 74%
para el mismo periodo de tiempo evidenciando un incremento del 5% en el desempefio
de la eficacia de los procesos, es necesario aclarar que hay ejecuciones frente al factor
de eficacia que son evaluadas con respecto a medicién y analisis de los resultados con
una frecuencia anual y ain no han sido reportados.

6. Mejorar la infraestructura fisica de la entidad.

El cumplimiento frente a la meta de este objetivo de calidad en lo transcurrido de la
vigencia 2019 es del 100% obteniendo un desempefio sobresaliente. La evaluacion del
mejoramiento de la infraestructura fisica de la entidad de realizar por medio de la
ejecucion de obras de infraestructura fisica para la adecuacion de puestos de trabajo y
la adquisicion de mobiliario de puestos de Trabajo para la administracion central del
Municipio. Con respecto al informe estratégico de la alta direccion de 2018, el
cumplimiento frente a la meta fue del 93% evidenciando un incremento del 7%.
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7. Mejorar la infraestructura tecnolégica y las comunicaciones.

La Administracion de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones es el
proceso encargado del cumplimiento de este objetivo de Calidad. Ampliar los servicios
brindados por el Sistema de Gestion Administrativa y Financiero Territorial por medio
de la implementacién de modulos adicionales en el SAP, Aumentar los porcentajes de
disponibilidad de los servicios de Tecnologia e Informacion y aumentar el nUmero de
conexiones con soporte y mantenimiento de la Red Municipal Integrada REMI. El
desempeiio de la meta pactada al corte de la vigencia actual es sobresaliente con un
cumplimiento del 94% siendo un 6% inferior al presentado en el informe de la vigencia
2018, resaltando que sigue siendo el nivel de desempefio sobresaliente.

8. Mejorar la participacion ciudadana*.

Para evaluar este objetivo de calidad es necesario impartir lineamientos y
acompafiamientos para la adecuada implementacién de la estrategia de Rendicion de
cuentas de tal forma que se pueda generary divulgar uninforme de seguimiento
de dicha estrategia. El proceso encargado de realizar el seguimiento y evaluacion para
el cumplimiento de la meta anual establecida es Planeacion Institucional, sin embargo,
se cuenta actualmente con el avance de la gestion del cuatrienio que es 75% de la
meta.

Al corte de la revision por la direccidon de junio 2018 se contd con un cumplimiento del
50% en los organismos realizaron Avances en la estrategia de implementacion de
Rendicion de Cuentas.

Tabla 8. Objetivos de Calidad
] 50%

]  RANGOSDE
DESEMPERO INDICADORES AVANCE ~ Jub = e °C

<60%
0% 60% -70%

>70%

0%

Fuente: Elaboracion Propia de Calidad 2019

El cumplimiento de la Politica de Calidad obedece al desempefio de los objetivos de
calidad, con el fin de cumplir con el compromiso de la alta direccion con el Sistema de
Gestion de Calidad.

Los aprobados por la alta direccién y su seguimiento en el primer semestre de la
vigencia 2019 es el siguiente:
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2. Mejorar la oportunidad en la

4. Mejorar el desempefio laboral del Talento...

5. Mejorar el desempefio de los

6. Mejorar la infraestructura fisica

7. Mejorar la infraestructura tecnoldgica y las. ..

8. Mejorar la participacion ciudadana*

procesos.

de la entidad.

B
1
9
1

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 9. Objetivos de Calidad 2019

8
0
5
0

94

llustracion 18. Porcentaje de cumplimiento de los Objetivos de Calidad 2019

OBJETIVOS DE PROCESO META RESULTADO %CUMPLIMIENTO
4 0
CALIDAD INDICADORES 2019 | A JUNIO DE | MEDICION | "5’ A META
2019
Nivel de
percepcion de la
Atenu_on al atenc!on del ) 08% 100% ss 100%
Usuario usuario a través
del canal
presencial
Nivel de
percepcion de la
Atenc[on al atenc!on del ) 98% 99% ss 100%
Usuario usuario a través
del canal no
presencial
1. Mejorar la
satisfaccion del
cliente. Nivel de
Planeacién satisfaccién de los o o
T : ss 9
institucional ciudadanos sobre 98% 9% 99%
tramites y servicios
Nivel de
satisfaccion de los
Gestién de Paz | ciudadanos sobre
y Cultura las acciones de 90% 95% SS 100%
Ciudadana formacién del
proceso Pazy
Cultura Ciudadana
2.  Mejorar la i .
; Planeacion Oportunidad de o o
e ss 9
oportunidad en la institucional respuesta a PQRD 2% 65% 90%

prestacion de
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OBJETIVOS DE
CALIDAD

servicios publicos
y sociales.

PROCESO

INDICADORES

META
2019

RESULTADO

A JUNIO DE
2019

MEDICION

%CUMPLIMIENTO
DE LA META

Servicios
Publicos

Cobertura de
sistemas de
acueductos con
plantas de
tratamiento en la
poblacion del area
rural

80%

99%

SS

100%

Servicios
Publicos

Cobertura de los
subsidios
acueducto en los
suscriptores de los
estratos 1, 2y 3 en
el municipio de
Santiago de Cali

100%

100%

SS

100%

Gestion de Paz
y Cultura
Ciudadana

Cobertura
poblacional de las
acciones de
formacion de Paz,
Cultura Ciudadana
y Derechos
Humanos.

50%

60%

SS

100%

Gestion del
Turismo

Acompafiamiento
de prestadores de
servicios turisticos

40%

100%

SS

100%

Servicio de
Deporte y
Recreacion.

Cantidad de
ciudadanos del
Municipio de
Santiago de Cali
beneficiados por
proyectos de
Iniciacién y
Formacién
Deportiva

23529

19453

SS

83%

Gestién Cultural

Porcentaje de
personas
participantes en las
estrategias de
acceso a las
tecnologias de
informacioén y
comunicacién
respecto a las
planificadas

90%

68%

76%

Atencion a la
Comunidad y
grupos

poblacionales

Porcentaje de
personas victimas
del conflicto
armado que
reciben atencion
humanitaria
inmediata para la
proteccion de
derechos.

100%

100%

SS

100%

Desarrollo
Econémico y
Competitividad

Personas
intervenidas por las
rutas de
empleabilidad

3000

No Aplica

*NO APLICA

*NO APLICA
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OBJETIVOS DE
CALIDAD

PROCESO

INDICADORES

META
2019

RESULTADO

A JUNIO DE
2019

MEDICION

%CUMPLIMIENTO
DE LA META

Desarrollo
Fisico

Oportunidad en la
atencion de
solicitudes de los
conceptos y
permisos para el
espacio publico y
el ordenamiento
urbanistico,
emitidos

90%

70%

78%

Control y
Mantenimiento
del Orden
Publico

NUmero de
licencias
urbanisticas
controladas por
técnico

40%

49%

SS

100%

Participacion
Ciudadana

Porcentaje de
cumplimiento de
las actividades
incluidas para la
promocion y el
fortalecimiento de
la participacion en
el ciclo de la
Gestion de los
organismos en el
periodo evaluado.

20%

18%

SS

92%

3. Mejorar los
ingresos
tributarios.

Gestién de
Finanzas
Publicas

% Variacion de
ingresos tributarios
2018 vs 2019

7%

17%

SS

100%

4. Mejorar el
desempefio
laboral del
Talento Humano.

Gestion de
Seguridad
Social Integral

Sistema de gestion
de seguridad y
salud en el trabajo
en la Alcaldia,
implementado

100%

85%

SS

85%

Planeacién
Institucional

Prueba Piloto de
Teletrabajo

SS

100%

Gestion 'y
Desarrollo
Humano

Ampliar la
cobertura

en el desarrollo de
competencias en el
talento humano de
la Administracion
Municipal en
funcién de los
procesos

2000

2639

SS

100%

Climay la cultura
organizacional
diagnosticado,
intervenido y
medido

SS

100%

5. Mejorar el
desempefio de los
procesos.

Planeacién
institucional

Medicién de la
eficacia de los
procesos. Por
medio de los
indicadores con
desempefio
sobresaliente y
satisfactorio
Base de Célculo:
136 Indicadores de
eficacia de
procesos en el
semestre

100%

74%

SS

5%

2%

8%

10%

1%

SR

79%

CUMPLIMIENTO
PROMEDIO

79%
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RESULTADO
OBJETIVOS DE PROCESO META . %CUMPLIMIENTO
CALIDAD INDICADORES 2019 | A JUNIO DE | MEDICION | ""re') A META
2019
6. Mejorar la Qggigs;;acmn Puestos de trabajo
n:lf_raestructura muebles, renoya_dos en 1318 2140 ss 100%
fisica . condiciones
de la entidad inmuebles y optimas
) automotores
Médulos de SAP
adicionales en
__proceso de 32 31 ss 97%
implementacion en
el SGAFT - BCM
36%
Administracién
e, |Seien0Rs | porentece
P . L disponibilidad de 100% 100% Ss 100%
tecnoldgicay las informacion y los servicios Tl
comunicaciones. las
comunicaciones.
NUmero de
conexiones con
soporte y 100 855 ss 85%
mantenimiento en
la Red Municipal
Integrada REMI
Nivel de
8. Mejorar la Planeacion implementacién de
participacion L la estrategia de 100% 75%** S 75%**
: o Institucional L
ciudadana Rendicion de
Cuentas

CUMPLIMIENTO
PROMEDIO

75%**

*NO APLICA: Indicador con periodicidad de medicion y reporte anual
**8. Mejorar la participacion ciudadana*: Se evidencia avance de gestién cuatrienal

C= Critico; B= Bajo; M= Medio; S= Satisfactorio; SS= Sobresaliente; SR=Sin Reporte
Fuente: Elaboracion Propia.

La interaccién y coherencia de los Objetivos de Calidad con la Politica queda
evidenciada. Se determina entonces que la Politica y los Objetivos definidos para el
Sistema de Gestion de Calidad son coherentes y van en pro del cumplimiento de la

mision y vision planteadas.
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3.3 El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios

La medicion de los indicadores de gestion a través de su desempeiio hace parte de los
diferentes instrumentos que proporcionan informacién cuantitativa sobre el
desenvolvimiento y logros de los procesos de la entidad.

Estos procesos han tenido un avance significativo en cuanto a su sobresaliente
desempefio a través de la medicion de sus indicadores en corte del 30 de junio del
2019.

Tabla 10. Desempefio Indicadores 2019

DESEMPERO #INDICADORES Psgiggpnizgn CSQsS,\OMSEﬁEO
24 13% <40%
11 6% 40% - 60%
MEDIO 3 2% 60% -70%
SATISFACTORIO 8 4% 70%-80%
136 75% >80%
TOTAL 182 100% 100%
Fuente: Elaboracion Propia
50%

- 79%
0 / 100
% %

llustracion 19. Comportamiento del Desempefio 2019
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Fuente: Elaboracion Propia

SOBRESALIENTE
SATISFACTORIO
MEDIO

BAJO

CRITICO

0 20 40 60 80 100 120
llustracion 20. Distribucion del desempefio de indicadores 2019

140 160

Fuente: Elaboracion Propia

Se evalud el nivel de desempefio de los indicadores de 37 procesos clasificandolos en
una escala de desempefio segun el grado de cumplimiento asi: Sobresaliente con un
75%, Satisfactorio 4%, Medio 2%, Bajo 6% y Critico con un 13%, para este corte al 30
de junio de 2019, el Proceso Administracion de Bienes Inmuebles, Muebles y
Automotores no contaba con indicadores.

Tabla 11. Desempefio Indicadores 2018 vs 2019

2018 2019
DESEMPENO INDICADORES | AVANCE | INDICADORES | AVANCE

14 8% 24 13%

25 14% 11 6%
MEDIO 5 3% 3 2%
SATISFACTORIO 8 °% 8 4%

123 70% 136 75%
TOTAL 175 100% 182 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Teniendo en cuenta la informacion presentada sobre el desempefio de los indicadores
en el primer semestre del 2019 evidenciando un buen desempefio en un 79% de los
casos, es necesario destacar que frente al desempefio de los indicadores el primer
semestre del 2018, hay un incremento del 4% en el buen desempefio de estos.

Teniendo en cuenta que para el 2018 el numero de indicadores a los que se les realizo
el seguimiento fueron 175 y este afo fueron 182.
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160
140
120 -
100 -
80 -
60 -
40 1 24

20 | — 25 ] o

- ﬂ — e

CRITICO BAJO MEDIO SATISFACTORIO SOBRESALIENTE

136

12019 —2018

llustracion 22. Distribucion del desempefio de indicadores 2019
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis de Indicadores con Desempefios, Criticos, Bajos y Medios

Se realizé el andlisis de la informacion suministrada por cada uno de los procesos y se
establecio el desempefio de cada indicador frente a la meta propuesta para el primer
semestre 2019. En la tabla 13 se muestra el resumen de los indicadores que
presentaron desempefio medios, bajos y criticos para el primer semestre de 2019.

Considerando la necesidad de fortalecer el desempefio de los procesos, se definieron
unas recomendaciones y acciones segun el nivel de incumplimiento del indicador y
estas quedaron plasmadas en la herramienta Institucional denominada Plan de
Mejoramiento el cual tiene sustento en el andlisis de los datos del comportamiento de
los indicadores responsabilidad de cada organismo responsable del proceso.

Para llevar a cabo esta actividad se recomendé a cada proceso:

* Realizar una revision de la pertinencia del Indicador y su vigencia dentro del Proceso.
* Analizar internamente las causas del nivel de desempefio.

» Proponer las acciones de mejora que se deben implementar para incrementar el
desempeifio de los indicadores con bajos desempefios.

En la Tabla 12 se detallan los indicadores con desempefios medios, bajos y criticos por

cada uno de los procesos
Tabla 12. Desempefios medios, bajos y criticos 2019

% -
PROCESO INDICADOR META CUMPLIMIENTO DESEMPENO

Porcentaje de politicas publicas orientadas a los

Atencion a la grupos poblacionales del proceso aprobadasy en | 100% 37%
Comunidad y grupos | implementacion
poblacionales Porcentaje de mesas técnicas y comités activos 100% 5206

en el desarrollo de acciones para la formulacion y

34



| o 20l
t

¥

o
ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

DE DESARROLLO £ INNOVACION
INSTITUCIONAL

PROCESO

INDICADOR

META

%
CUMPLIMIENTO

DESEMPENO

seguimiento de las politicas sociales de los grupos
poblacionales del proceso

Porcentaje de personas en condicion de
vulnerabilidad manifiesta atendidas

100%

61%

MEDIO

Porcentaje de Familias y Hogares en situacion de
pobrezay pobreza extrema a los que se les brinda
atencién integral en articulacion con los
programas nacionales

100%

37%

Control Interno a la
Gestién

Seguimiento a la aplicacién de las herramientas y
conceptos institucionales sobre la cultura de
control

0%

0%

Desarrollo
Econémico y
Competitividad

Personas intervenidas por las herramientas de
empleabilidad

200

0%

Porcentaje de unidades productivas que logran
superar la fase de ideacion.

20%

0%

Gestién Cultural

Incremento de los beneficiarios de los servicios
bibliotecarios

4%

0%

Cumplimiento en laimplementacién de estrategias
para el fomento de habitos de lectura y escritura

90%

56%

Gestién de Finanzas
Publicas

Cumplimiento de las actividades del cronograma
presupuestal

10

50%

Gestion de Paz y
Cultura Ciudadana

Nivel de satisfaccion de los ciudadanos sobre las
acciones de visibilizarian del proceso de Gestion
de Paz y Cultura Ciudadana.

100%

42%

Gestion de
Seguridad Social
Integral

Porcentaje del presupuesto ejecutado de bonos
pensionales

8%

0%

Gestion del riesgo de
desastres

Cumplimiento en la  programacién de
capacitaciones y entrenamiento a la comunidad
en temas basicos de Gestién del Riesgo

15%

0%

Gestién Documental

Porcentaje de Archivos de gestion Inventariados

100%

66%

Porcentaje de documentos tipificados por serie en
el sistema de gestion documental

100%

30%

Nivel de implementacién de los centros de
documentacién en la administracién central de
Cali

100%

67%

Gestién Tributaria

Proporcion de los predios propiedad del municipio
de Santiago de Cali ajustados en el impuesto
predial unificado en la cuenta corriente

40%

52%

Porcentaje de sanciones por no declarar o autos
de archivo, expedidas con relaciébn a los
expedientes trasladados del subproceso de
fiscalizacién para sancion.

40%

18%

Porcentaje de atenciébn a las solicitudes de
revocatoria directa

70%

53%

Porcentaje de solicitudes de revocatoria atendidas
oportunamente.

100%

37%

Porcentaje de contribuyentes con indicios de
inexactitud fiscalizados en el periodo objeto de
analisis

25%

43%

Verificar el cumplimiento de las obligaciones
tributarias de ICA en la siguiente vigencia de los
contribuyentes fiscalizados e identificados como
omisos

100%

30%

35



=

¥

S
&
ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

DE DESARROLLO £ INNOVACION
INSTITUCIONAL

% -
PROCESO INDICADOR META CUMPLIMIENTO DESEMPENO

Porcentaje de Contribuyentes con indicios de
omision fiscalizados en el periodo objeto de| 25% 54%
andlisis

Porcentaje de contribuyentes fiscalizados vy
trasladados al Subproceso de Determinacion
correspondientes a las solicitudes de Cancelacién

0, 0,
del registro de contribuyentes del impuesto de 80% 30%
Industria y Comercio en el periodo objeto de
medicién.
Porcentaje de obras construccion nueva y sus
modalidades a los que se les haya otorgado o no 20% 0%

licencia del Impuesto de delineacion Urbana
fiscalizados en el periodo objeto de medicién.
Porcentaje de eventos de espectaculos Publicos
que pagaron correctamente el impuesto| 100% 24%
fiscalizados en el periodo objeto de andlisis
Porcentaje de Agentes Retenedores (Entidades
de derecho publico del nivel central vy
descentralizado) fiscalizados (Contribucidon sobre | 25% 0%
contratos de obra publica, Estampilla Pro-
Desarrollo Urbano) fiscalizados en el periodo.

Porcentaje de Agentes Retenedores de Estampilla
Procultura  (entidades  descentralizadas vy

0, 0,
entidades educativas privadas) fiscalizados en el 25% 0%
periodo.
Disminucion del nivel de solicitudes de revision
vélidas en los resultados de los procesos de| -10% 0%
y i seleccidn internos.
Gestlol_rllu);nzizarro ° Porcentaje de historias laborales actualizadas 100% 51%
Dias promedio para actualizar con los
documentos entregados por usuario el expediente 5 19%
laboral
Informgc_lon Porce,ntr?ue dg _|mplementaC|on del Plan 40% 43%
Estratégica Estadistico Territorial
S Porcentaje de reclamaciones validas a los actos
Liquidaciones L . S S
administrativos de reconocimiento y liquidacion de 1% 1%
Laborales - . .
elementos salariales y prestaciones sociales
Nimero de Resoluciones de Transferencia
46 22%

Proyectadas por Abogado

Disminucién de predios con resolucion de
trasferencia sin registrar en la oficina de 10% 10%
instrumentos publicos

Servicio de Vivienda

Social — — —

D_|s_m|nUC|on del déficit cualitativo y cuantitativo de 30% 10%
vivienda
Porc_entaje de predios Iega_llzados del total de 50% 40%
predios programados a legalizar
Porcentaje de sistemas de abasto y/o plantas de

Servicios Publicos |tratamiento de agua potable construidos o| 30% 0%
mejorados respecto de los proyectados

Total Indicadores 38

Fuente: Elaboracion Propia
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Segun la se observa que de los 38 indicadores en los 15 diferentes procesos con
bajos desempefios se observa que la mayoria son criticos con un 61%, seguido de
bajos con 31% y finalmente un desempefio medio con un 8%.

EBAJO mCRITICO mMEDIO

CRITICO
63%

llustracion 21. Distribucion de desempefios medios, bajos y criticos
Fuente: Elaboracion Propia

DESEMPENO DE LOS PROCESOS DE LA ENTIDAD PRIMER SEMESTRE 2019

A continuacién, se presenta el desempefio de cada uno de los indicadores los cuales
presentaron seguimiento de cumplimiento para el primer semestre de 2019.

Tabla 13. Desempefio Indicadores primer semestre 2019

%
CUMPLIMIENTO

N PROCESO NOMBRE DEL INDICADOR META |RESULTADO

Cumplimiento de las estrategias de
difusion del Patrimonio Cultural
1 Inmaterial (Manifestaciones). 30% 83%
Porcentaje de cumplimiento de las
acciones de digitalizacion de

2 documentos del archivo historico. 30% 100%
Cumplimiento de las estrategias de
3 estion difusion del patrimonio cultural (BIC).] 30% 100%

Nivel de actualizacion del inventario
de bienes muebles culturales del
4 municipio de Santiago de Cali. 30% 25%
Porcentaje de cumplimiento de
intervenciones artisticas solicitadas
5 por la comunidad. 30% 57%
Porcentaje de artistas que circulan en
los espacios publicos definidos por la
6 Secretaria de Cultura. 30% 35%

Cultural
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PROCESO

NOMBRE DEL INDICADOR

META

RESULTADO

10

11

12

13

14

15

16

Cumplimiento en las metas de apoyo
a la formacibn en educacion
artistica.

30%

100%

Cobertura de monitores culturales en
las expresiones artisticas en el
municipio de Cali.

30%

78%

Porcentaje de personas formadas en
expresiones  artisticas por los
monitores culturales.

30%

26%

Incremento de los beneficiarios de los
servicios bibliotecarios.

4%

0%

Porcentaje de incremento del nimero
de colecciones de la red de
bibliotecas.

2%

5%

Porcentaje de personas participantes
en las estrategias de acceso a las
tecnologias de informacién vy,
comunicaciébn  respecto a las
planificadas.

90%

68%

Cumplimiento en la implementacion
de estrategias para el fomento de
habitos de lectura y escritura.

90%

50%

Porcentaje de procesos artisticos y
culturales asesorados y fortalecidos.

90%

92%

Porcentaje de cumplimiento de

participacion en escenarios

estratégicos de los artistas, gestores
organizaciones culturales.

95%

97%

Porcentaje de cumplimiento en la
gestion de alianzas para el
fortalecimiento y promocion.

90%

88%

17

18

19

estion
Juridica

20

Porcentaje de actuaciones judiciales
extrajudiciales atendidas.

100%

95%

Porcentaje de solicitudes de emision
de conceptos y revision de actos
administrativos atendidas.

100%

92%

Porcentaje de solicitudes de emision
de conceptos y revisibn de actos
administrativos atendidas dentro de
los tiempos de respuesta|
establecidos.

100%

93%

Exito procesal cualitativo.

60%

100%

38
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PROCESO

NOMBRE DEL INDICADOR

META

RESULTADO

21

Porcentaje de desarrollo de la
metodologia para la formulacién e
implementacion de politicas de
prevencion del dafo antijuridico.

50%

53%

22

23

Servicio de
Deporte y
Recreacion

24

Cantidad de ciudadanos del
municipio de Santiago de Cali
beneficiados por proyectos de
Iniciacion y Formacion Deportiva.

23529

19453

Cantidad promedio de beneficiarios
por monitores vinculados para
realizar gestion en Formacion
Deportiva Inicial de Nifias, Nifios y
Adolescentes en el Municipio de
Santiago de Cali.

55

52

Porcentaje de participacion de
escenarios deportivos habilitados por
medio de proyectos de Iniciacion y
Formacién deportiva en el municipio
de Santiago de Cali.

55%

53%

25

Control
Disciplinario

26

Disminucion porcentual en el nUmero
de procesos prescritos por
vencimiento de términos respetando
las etapas procesales.

-5%

0%

Dias promedio para valorar informes
0 quejas disciplinarias radicadas.

14

27

Administraci
6n de

28

Tecnologias
de la
Informacion

29

y las
Comunicacio
nes (TIC)

Porcentaje de incidentes cerrados en
la mesa de servicios IT.

94%

87%

Porcentaje de incidentes cerrados
oportunamente en la mesa de
servicios IT.

84%

98%

Productividad en la atencién de los
incidentes creados en la mesa de
servicios IT.

78%

80%

30

31

32

Atencion al
Usuario

33

de comunicaciones

direccionadas

Porcentaje
oficiales
correctamente.

95%

90%

Porcentaje de PQRS clasificadas con
eje tematico.

30%

21%

Nivel de percepcion de la atencion
del usuario a través de canal
presencial.

98%

100%

Nivel de percepcion de la atencion
del usuario a través de canal no

presencial.

98%

99%

39

%
CUMPLIMIENTO
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PROCESO

NOMBRE DEL INDICADOR

META

%
CUMPLIMIENTO

RESULTADO

34

Comunicacio
n Publica

Produccion mensual de contenidos
noticiosos  generados  por &
Administracion Municipal.

100%

89%

35

36

37

38

39

40

Control
Interno a la
Gestion

41

42

Servidores publicos sensibilizados
sobre el fomento de la cultura de
control.

500

500

Seguimiento a la aplicacion de las
herramientas y conceptos
institucionales sobre la cultura de
control.

Cumplimiento del programa anual de
auditoria interna.

100%

100%

Oportunidad en la realizacion de las
auditorias internas.

100%

100%

Porcentaje de auditores internos
calificados con puntaje igual o
superior a 3,4.

100%

100%

Porcentaje de Requerimientos de los
Entes Externos de Control
direccionados por el Departamento
Administrativo de Control Interno a
los Organismos de la Administracion
Central Municipal involucrados para
dar respuesta oportuna.

100%

100%

Porcentaje de Requerimientos de
Entes Externos de Control
Direccionados por el Departamento
Administrativo de Control Interno y
contestados oportunamente por los
Organismos de la Administracion
Central Municipal involucrados en la|
respuesta.

100%

100%

Porcentaje de formatos de obligatorio
cumplimiento rendidos
oportunamente a los Entes Externos
de Control

100%

43

44

Gestion
Documental

45

Porcentaje de Archivos de gestion
Inventariados

100%

Porcentaje de documentos tipificados
por serie en el sistema de gestion
documental

100%

Nivel de implementacion de los
centros de documentacion en la

administracion central de Cali

100%
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PROCESO
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RESULTADO

46

Cumplimiento en la programacion de
la digitalizacion de documentos de
conservacion total y de consulta
frecuente

100%

96%

a7

Planeacion

48

Institucional

Eficacia Global del Sistema de

Gestion de Calidad

50%

63%

indice de mejora del Sistema de
Gestion de Calidad

33%

31%

49

50

51

Servicio de
Vivienda

52

Social

53

54

de
por

Numero de Resoluciones
Transferencia  Proyectadas
Abogado

46

10

Porcentaje de predios legalizados del
total de predios programados a
legalizar

50%

Disminucion de  predios con
resolucion de trasferencia sin
registrar en la oficina de instrumentos
publicos

10%

Numero de subsidios municipales de
vivienda asignados y de viviendas
entregados por persona.

56

Porcentaje de cumplimiento en la
asignacion del subsidio municipal de
vivienda de interés social

50%

64%

Disminucion del déficit cualitativo y
cuantitativo de vivienda

30%

3%

55

56

Atencion a la
Comunidad y
grupos

poblacionale

57

S

58

Porcentaje de politicas publicas

orientadas a los grupos

poblacionales del proceso aprobadas
en implementacion

100%

37%

Porcentaje de mesas técnicas vy
comités activos en el desarrollo de
acciones para la formulacion vy
seguimiento de las politicas sociales
de los grupos poblacionales del
proceso

100%

52%

Porcentaje de personas en condicion
de vulnerabilidad manifiesta|
atendidas

100%

61%

%

CUMPLIMIENTO

61%

Porcentaje de personas atendidas en
servicios de sensibilizacion vy,
acompafiamiento para la promocién

de derechos sociales y culturales

100%

73%

73%
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PROCESO

NOMBRE DEL INDICADOR

META

%

RESULTADO CUMPLIMIENTO

59

60

61

62

Porcentaje de personas inscritas en
los programas nacionales dirigidos a
grupos poblacionales determinados
por la ley que cobran los subsidios y
transferencias econdmicas
condicionadas.

100%

70%

70%

Porcentaje de personas victimas del
conflicto armado que reciben
atencion humanitaria inmediata para
la proteccion de derechos.

100%

100%

Porcentaje de Familias y Hogares en
situacion de pobreza y pobreza
extrema a los que se les brinda
atencion integral en articulacién con
los programas nacionales

100%

37%

Nivel de satisfaccion del usuario con
los servicios del proceso

100%

100%

63

Planeacion
Fisica y del
Ordenamient
o Territorial

Porcentaje de avance acumulado del
plan de ejecucion y los proyectos de
estudio del Plan de Ordenamiento
Territorial (POT)

21%

28%

64

Informacion
Estratégica

Porcentaje de implementacion del
Plan Estadistico Territorial

40%

17%

65

66

67

Servicios
Publicos

68

69

Porcentaje de sistemas de remocion
de aguas residuales construidos o
mejorados respecto a los
proyectados

20%

44%

Cobertura de sistemas de
acueductos  con plantas  de
tratamiento en la poblacién del area
rural

80%

99%

Porcentaje de cobertura en la
poblacion del area rural con sistemas
de alcantarillados con sistemas de
tratamiento de agua residual

80%

62% 78%

Porcentaje de sistemas de abasto y/o
plantas de tratamiento de agua
potable construidos o mejorados
respecto de los proyectados

30%

0%

Porcentaje = de  sistemas de
acueductos  con plantas  de
tratamiento de agua potable respecto

al total de sistemas

70%

69%

BUERL
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NOMBRE DEL INDICADOR

META

RESULTADO

70

/1

72

73

Porcentaje de cumplimiento de la
programacion de asistencias técnicas
(en componentes técnicos, sociales 'y
a viviendas) a las Juntas
Administradoras de Acueducto v,
Alcantarillado en la zona rural de Cali

50%

41%

Cobertura de las asistencias
técnicas (en componentes técnicos,
sociales y a viviendas) a las Juntas
Administradoras de Acueducto v,
Alcantarillado en la zona rural de Cali

50%

Cobertura de los subsidios acueducto
en los suscriptores de los estratos 1,
2 y 3 en el municipio de Santiago de
Cali

100%

Verificacion de las cuentas de cobro
por déficit de subsidios

100%

74

Servicios

75

Publicos

Cobertura del programa de minimo
vital

95%

Ejecucion presupuestal del programa
de minimo vital

50%

76

Desarrollo
Fisico

Oportunidad en la atencién de
solicitudes de los conceptos Y,
permisos para el espacio publico vy el
ordenamiento urbanistico, emitidos

90%

77

Desarrollo

78

Econdmico y
Competitivid
ad

Numero de unidades productivas
fortalecidas.

30

Porcentaje de unidades productivas
que logran superar la fase de
ideacion.

20%

0%

79

Sustentabilid

80

ad
Ambiental

Maximo de los Indices de Calidad de
Aire Mes

100

69

Porcentaje de zonas verdes publicas
nuevas adoptadas

50%

44%

81

82

Convivencia

y
Fortalecimie

83

nto Social

Porcentaje  de  Conflictos de

convivencia conciliados

55%

58%

Porcentaje  de  Ejecucion de
Operativos de Control a Menores de
Edad

100%

100%

Porcentaje de Solicitudes Atendidas
referentes a casos de violencia

intrafamiliar

50%

100%

43
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RESULTADO

%
CUMPLIMIENTO

84

NUumero de Menores de Edad
Intervenidos por Operativo

3

85

Control y
Mantenimien

86

to del Orden
Publico

87

Porcentaje de quejas y peticiones de
proteccion al consumidor atendidas
oportunamente (en un plazo menor &
15 dias)

100%

100%

Numero de licencias
urbanisticas controladas por técnico

40

Porcentaje de proyectos urbanisticos
con infracciones determinadas

33%

88

Gestion
Catastral

Porcentaje de Mutaciones
Realizadas a Tiempo

100%

89

90

91

Contabilidad

92

General

93

94

Cuentas por pagar contabilizadas
dentro del tiempo

97%

Cuentas
contabilizadas

por pagar

97%

Informes financieros presentados
oportunamente

100%

Costo medio de cuentas por pagar
contabilizadas

$ 8.500

$

Tiempo promedio de contabilizacion
de cuentas por pagar

Tiempo promedio de contabilizacion
de sentencias

95

96

Administraci
6n de
Tesoreria

97

98

99

Porcentaje = de  recaudos de
destinacion especifica registrados en
el Sistema de Gestion
Administrativa Financiera Territorial -
SGAFT -SAP

100%

100%

Porcentaje de recaudos de Libre
Destinacion  registrados en el
Sistema de Gestion
Administrativa Financiera Territorial -
SGAFT -SAP

100%

100%

Dias promedio de tramite de cuentas
por pagar al mes.

0,98

Porcentaje  de  solicitudes de
embargos y desembargos aplicadas
en el Sistema SAP, en el mes.

100%

100%

Porcentaje de cumplimiento de los
rendimientos financieros.

100%

100%
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N PROCESO NOMBRE DEL INDICADOR META |RESULTADO &

CUMPLIMIENTO

Porcentaje de solicitudes
de asignaciéon y modificacion del

PAC (Plan Anual de Caja) de las| g, 98%

dependencias de la
administracion central y concejo de
100 Cali oportunamente atendidas.

Promedio ponderado de los
Excedentes de Liquidez con tasa
igual o mayor a la TIBR-Tasa de|l 100% 100%
Intervencion Politica Monetaria del

101 Banco de la Republica.

Porcentaje _d_e partidas de la vigencia 97% 98%
102 actual conciliadas en el mes.

Porcgntaje d(_e_partldas de la vigencia 504 16%
103 anterior conciliadas en el mes

Porcentaje de los actos
administrativos aplicados en la
cuenta corriente de los| 40% 50%
contribuyentes radicados en el
104 periodo objeto de medicion.

Numero total de revisiones y ajustes
realizados a la cuenta corriente de
los contribuyentes en el SAP en el
105 periodo objeto de medicion.

100% 100%

Porcentaje de documentos de cobro
del impuesto predial unificado
entregados del total de documentos| 100% 100%
de cobro emitidos en el periodo
106 objeto de medicién.

estion — . .

: . Proporcion de los predios propiedad

Tributaria L . .
del municipio de Santiago de Cali

ajustados en el impuesto predial

107 unificado en la cuenta corriente

40% 21%

Porcentaje de actos administrativos
de liquidacion oficial o auto de

archivo expedidos con base en los| 40% 43%
expedientes trasladados del
108 subproceso de fiscalizacién
Porcentaje de sanciones por no
declarar o] autos de
archlvp, expedidas con relacion a los 40% 294
expedientes trasladados del
subproceso de fiscalizacién para
109 sancion.
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%
CUMPLIMIENTO

N PROCESO NOMBRE DEL INDICADOR META |RESULTADO

Porcentaje de atencibna los
derechos de peticion de pérdida de la

0 0,
fuerza ejecutoria y/o caducidad de la 80% 69%

110 facultad de aforo.

Porcentapdeatgnmonalos recursos| 5o, 56%
111 de reconsideracion

Porcentaje de atencibna los

derechos de peticidén de reduccion de| 80% 94%
112 tarifa.

Porcentaje de atencibna las

solicitudes de revocatorial] 70% 37%
113 directa

Porcentaje de  solicitudes de

revocatoria atendidas| 100% 37%
114 oportunamente.

Porcentaje de los recursos de

reconsideracion atendidos| 100% 86%
115 oportunamente.

Porcentaje de contribuyentes con

indicios de inexactitud fiscalizados| 25% 11%
116 en el periodo objeto de analisis.

Verificar el cumplimiento de las
obligaciones tributarias de ICA en la
siguiente vigencia de los| 100% 30%
contribuyentes fiscalizados e
identificados como omisos

117

Porcentaje de Contribuyentes con

indicios de omision fiscalizados en el 25% 14%
118 periodo objeto de analisis

Porcentaje de contribuyentes
fiscalizados y trasladados al
Subproceso  de Determinacion
correspondientes a las solicitudes
de Cancelacion del registro de
contribuyentes del impuesto de
Industria y Comercio en el periodo
119 objeto de medicién.

80% 24%

Porcentaje de obras construccion
nueva y sus modalidades a los que se
les haya otorgado o no licencia del
Impuesto de delineacion Urbana
fiscalizados en el periodo objeto de
120 medicion.

40% 0%
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RESULTADO

121

122

123

Porcentaje de eventos
de espectaculos Publicos que
pagaron correctamente el impuesto
fiscalizados en el periodo objeto de
analisis

100%

Porcentaje de Agentes
Retenedores (Entidades de derecho
publico del nivel central vy
descentralizado) fiscalizados
(Contribuciéon sobre contratos de
obra publica,
stampilla Prodesarrollo Urbano )
fiscalizados en el periodo

25%

Porcentaje de Agentes
Retenedores de
Estampilla Procultura (entidades
descentralizadas y entidades
educativas privadas) fiscalizados en
el periodo.

25%

124

125

Liquidacione
s Laborales

126

Porcentaje de  Solicitudes de
liquidacion 'y reconocimiento de
elementos salariales y prestaciones
sociales atendidas.

100%

Dias promedio empleados en el
tramite de liquidacién Y
reconocimiento de elementos
salariales y prestaciones sociales

15

Porcentaje de reclamaciones validas
a los actos administrativos de
reconocimiento 'y liquidacién de
elementos salariales y prestaciones
sociales

1%

127

128

129

Gestion de
Finanzas
Publicas

130

Cumplimiento de las actividades del
cronograma presupuestal

10

Porcentaje  de  solicitudes de
liquidacién de sentencias y/o acuerdo
conciliatorio atendidas

100%

100%

Porcentaje de  solicitudes de
liquidacién de sentencias y/o acuerdo
conciliatorio atendidas
oportunamente

100%

100%

Porcentaje de  solicitudes de
viabilidad financiera de proyectos de
acuerdo revisadas

100%

100%

47
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Porcentaje de ejecucion presupuestal 50% 5506
131 de gastos
Porcentaje de modificaciones
presupuestales realizadas en SAP de| 100% 100%
132 las autorizadas en el confis
Superavit o Déficit de las rentas de la
133 Administracion Municipal 75% 88%
Porc_er_ﬁaje qle cumplimiento en la 100% 100%
134 rendicion de informes
Porcentaje de modificaciones
presupuestales  aprobadas  por| 100% 100%
135 el confis
Porcentaje de ejecucion presupuestal 65% 63%
136 de ingresos
Porcentaje de Modificaciones
Presu_puestales realizadas por el 10% 14%
organismo con mayores solicitudes
137 del total de la entidad
Cumpllmlento de la sostenibilidad de 100% 100%
138 endeudamiento
139 Cumplimiento de la sostenibilidad 80% 59%
140 Cumplimiento de solvencia 40% 2%
Liquidacion oportuna del servicio de 3 12
141 la deuda publica interna
Porcentaje de Convocatorias 5 5
142 Divulgadas
Porcentaje de aplicacion de reportes
de novedades del sistema de
seguridad social integral de los| 100% 100%
Gestion de servi_dores pablipos de la Alcaldia de
143 | : Santiago de Cali
Seguridad - .
Social Porcentaje d_e saneamiento de
Integral cartera de entidades promotoras de| 40% 33%
144 salud (EPS)
Porcentaje del presupuesto
ejecutado de bonos| 8% 0%
145 pensionales
146 Porcentaje de movilidad del personal.| 5% 0%
3 Porcentgjc_e de participacion femenina 30% 46%
147 |Gestiobny  |en el maximo nivel decisorio.
Desarrollo  [Porcentaje de participacion femenina
148 Humano en otros niveles decisorios. 30% 44%
” Disminucion del nivel de solicitudes -10% 0%

de revision validas en Ipés. resultados
q.

%

CUMPLIMIENTO
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150

151

152

153

154

155

156

de los de seleccion

internos.

procesos

Dias promedio empleados en la

provision de empleos vacantes.

150

Porcentaje de solicitudes de gestion
del registro publico de carrera
realizados.

85%

Porcentaje de facilitadores del grupo
multiplicador capacitados en
Evaluacion de Desempefio Laboral.

90%

Nivel de cumplimiento de las
actividades incluidas en el Programa
de Bienestar Social e Incentivos.

80%

Porcentaje de Servidores Publicos
con induccion y/o reinduccion
recibida.

80%

Nivel de asistencia de los servidores
publicos a las capacitaciones
convocadas

80%

97%

Porcentaje de historias laborales

actualizadas.

100%

51%

157

Gestion y
Desarrollo
Humano

Dias promedio para actualizar con los
documentos entregados por usuario
el expediente laboral.

93%

158

159

Adquisicion
de Bienes,
Obras y
Servicios

160

Cumplimiento oportuno en el Plan
Anual de Adquisiciones
(P.A.A)

100%

93%

Nivel de pluralidad en los Procesos
de Contratacion de Licitacion Publica,
Menor cuantia, Concurso de méritos,
Seleccidbn Abreviada y Grandes
superficies

90%

7%

Nivel de satisfaccion de los bienes y
servicios contratados.

100%

100%

161

Participacion
Ciudadanay
Gestion

Comunitaria

Porcentaje de proyectos de inversion
en la entidad en los que se
implementan acciones orientadas al
control social en la fase de
ejecucion acorde a los lineamientos
proporcionados por la

SDTYPC.

20%

38%

49

%
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RESULTADO

162

163

Porcentaje de proyectos de inversion
en la entidad en los que se realizan
acciones orientadas al
fortalecimiento de la participacion
efectiva de los grupos de interés en el
diagnaostico y formulacion

20%

50%

Porcentaje de cumplimiento de las
actividades incluidas para &
promocion y el fortalecimiento de la
participacion en el ciclo de la Gestion
de los organismos en el periodo
evaluado.

20%

92%

164

Gestion del
riesgo de
desastres

165

Porcentaje de visitas técnicas para

identificacion de posibles escenarios

de riesgo en factores como

amenazas, vulnerabilidades,

exposicion de personas y bienes a la

poblacién vulnerable de la zona rural
urbana de Cali .

100%

100%

Cumplimiento en la programacién de
capacitaciones y entrenamiento a la
comunidad en temas basicos de
Gestidon del Riesgo.

15%

0%

166

167

168

Gestion del

169

Transito y
Transporte

170

Tiempo de atencion de respuesta a
incidentes y/o accidentes de
transito.

23

23:08

Tasa de mortalidad por accidentes de
trénsito.

0,94

Cumplimiento de la programacion de
aulas moviles.

90%

90%

Incremento porcentual de la|
cobertura de establecimientos
educativos intervenidos.

4%

19%

Incremento  porcentual en la
cobertura de usuarios intervenidos en
Establecimiento Educativos a través
de estrategias Pedagogicas en
seguridad vial.

3%

33%

171

172

estion del
Turismo

Cumplimiento de estrategias de
promocion desarrolladas.

30%

30%

Porcentaje de cumplimiento en la
proyeccion de prestadores de

servicios turisticos formados.

40%

51%

50

%
CUMPLIMIENTO
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Acompanamlepto de prestadores de 40% 100%
173 servicios turisticos.

Porcentaje de cumplimiento en la

organizacion de eventos turisticos| 30% 37%
174 programados.

Medir la gestion para la participacion

en eventos turisticos con el fin de| 40% 56%
175 promocionar la ciudad.

Avance en la formulacion de

metodologias, lineamientos Yl

orientaciones técnicas para la] 50% 81%

implementacion de acciones de paz y
176 cultura ciudadana.

Nivel de satisfaccion de los

ciudadanos sobre las acciones de| 100% 95%
177 formacion del proceso.

Cobertura  poblacional de las

acciones de formacion de Paz,

Cultura Ciudadana y Derechos 50% 60%
178 |Gestion de [Humanos.

Pazy Nivel de satisfaccion de los
Cultura ciudadanos sobre las acciones de| 100% 95%

179 | Ciudadana |Intervencién del proceso.

Cobertura  poblacional de las

acciones de intervencién de Paz,

Cultura Ciudadana y Derechos 50% 96%
180 Humanos.

Nivel de satisfaccion de los

qudgdanqs sobre las acciones ge 100% 42%

visibilizacion del proceso de Gestidn
181 de Paz y Cultura Ciudadana.

Avance de las acciones de

visibilizacion de Paz, Cultura] 50% 48%
182 Ciudadana y Derechos Humanos.

Fuente: Elaboracién Propia

3.4 Las No conformidades y acciones correctivas.

CONFORMIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

%
CUMPLIMIENTO

A continuacion, se presentan los resultados de situaciones de no conformidades
identificadas en las lineas de servicio por los procesos misionales:
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m 2019
m 2018

Salidas No Conformes
tratadas 2018

Salidas No Conformes
tratadas 2019

0 20 40 60 80 100

llustracion 22. Comparativo Producto y Servicio No Conforme 2018 — 2019
Fuente: Elaboracion Propia

=

Control y Mantenimiento del Orden Publico

Control
. Servicio de Deporte y Recreacion
. Desarrollo Econémico y Competitividad
. Gestion Cultura
. Gestion Turismo
Participacion Ciudadana y Gestion Comunitaria

Servicios Publicos
Desarrollo Fisico

Paz y Cultura Ciudadana

El proceso Atencion a la Comunidad y
Grupos Poblacionales (NO reportd)

© O~NOUTAWN

En cuanto a la cultura de la identificacion del Producto y/o servicio no conforme, se
presenta un aumento bastante considerable del 65%, pasando de 55 en el 2018 a 91
en el 2019, esto obedece al acompafiamiento mediante mesas de trabajo con los
procesos misionales que hacen parte del alcance del proceso de certificacién para la
vigencia 2019; Sin embargo hay que trabajar con el proceso Atencién a la Comunidad
y Grupos Poblacionales el cual a la fecha no realiz6 la identificacion y por ende no se
conocen los resultados del mismo.

Acciones correctivas

Para la vigencia 2018 se recibio la Auditoria Interna de Calidad al Sistema de Gestion
de Calidad bajo la NTC ISO 9001:2015, en la cual se auditaron 34 criterios quedando
de esta manera 14 no conformidades tratadas a través de 105 acciones suscritas por
los organismos por medio de un plan de mejoramiento el cual para el mes de noviembre
del 2018 se obtuvo un cumplimiento del 100% pudiendo entonces afirmar que el plan
suscrito fue efectivo en su totalidad.
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Tabla 14. Acciones correctivas auditorias internas y externas 2018 - 2019

Nombre de Criterios | Acciones .
Fuente o . . Estatus | Observaciones Procesos responsables
auditoria auditados | correctivas
Auditoria  No.
58 de
e\_/aluacmn al Administracion de Bienes
Sistema de
- Inmuebles, Muebles y
Gestion de La Entidad | Automotores (6)
Calidad con .
Auditoria |los requisitos . c_umpho con el S .
. 34 72 Abierta | cierre efectivo de | Participacion Ciudadana vy
Interna. | establecidos : g o
las acciones | Gestion Comunitaria (3)
en la Norma .
A suscritas.
Técnica de -
. Control Interno a la Gestion
Calidad 1SO )
9001:2015.
Control Interno a la Gestion
(6)
Planeacion Institucional (5)
Participacion Ciudadana y
Gestion  Comunitaria  (2)
Gestion de Paz y Cultura
Ciudadana 4)
La Entidad
suscribi6 Desarrollo  Econémico vy
acciones Competitividad (1)
correctivas con el
fin de subsanar |Atencion a la Comunidad y
los criterios | Grupos Poblacionales (2)
calificados como
Auditoria 37 no copforme y | Administracion de Bienes
o oportunidad  de | Inmuebles, Muebles y
de Evaluacion .
. mejora durante el | Automotores 2)
. .| del Sistema de
Auditoria . . desarrollo de la
Gestion de 31 44 Abierta o e .
Interna. . . auditoria de | Informacién Estratégica (2)
Calidad bajo la o
norma 1SO evaluacion del
) Sistema de | Gestion de Seguridad Social
9001:2015. -
Gestion de | Integral (4)
Calidad bajo la
norma ISO | Desarrollo Fisico (2)
9001:2015, con
fecha de cierre al | Gestion de Juridica (1)
31 de octubre de
la presente | Atencion al Usuario (1)
vigencia.
Gestion del Turismo (3)
Servicios Publicos 4
Control y Mantenimiento del
Orden Publico (2)
Servicio del Deporte y la

Recreacion (3)
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Nombre de Criterios | Acciones

Fuente auditoria auditados | correctivas

Estatus | Observaciones Procesos responsables

La Entidad
suscribié

acciones

correctivas con el
fin de subsanar
los criterios
calificados como
no conformidades

. menores durante L.
Auditoria Control Interno a la Gestion

Lo . | desarrollo de la
Auditoria |realizada por . €l desal ?3)
Externa. |el ICONTEC 34 71 Abierta audlltorlf.a' (;jel
Vigencia 2018 Evaluacion €'l Gestién Tributaria (2

Sistema de

Gestién de
Calidad bajo la
norma ISO
9001:2015, se
espera que al 31
de octubre de la
presente vigencia
estén cerradas.
Los 6 criterios
auditados, fueron
calificados como | Auditoria con resultado:
conformes y por
tal razén no se | Cumplimiento 100%
6 0 Cerrada | hizo necesario
suscribir un plan | Efectividad 100%
de mejora que
contenga las
acciones
correctivas.

Auditoria AGEI
Regular
Auditoria | Vigencia 2018-
Externa. | Proceso
Gestion
Organizacional

3.5 Los resultados del seguimiento y medicién

Ejecucion presupuestal de la Administracion Central enero- junio 2018 - 2019

Tabla 15. Rangos de Cumplimiento Plan de Desarrollo

% RANGOS DE CUMPLIMIENTO
80-100
SATISFACTORIO 70-79
MEDIO 60-69
BAJO 40-59
0-39

De acuerdo con la informacion arrojada en la vigencia 2018 con respecto a la ejecucion
presupuestal del Plan de Accién del Municipio de Santiago de Cali, se evidencia que
hubo un avance del 50% en la ejecucion de los proyectos de inversion para dar
cumplimiento a las metas del Plan de Desarrollo. En relacion con el primer semestre de
la vigencia 2019 podemos observar que, para la misma fecha evaluada, el porcentaje
de avance fue de 65% lo cual representa un incremento significativo en la gestion y
administracion de los recursos para generar productos o servicios conformes a lo
establecido en el Plan de Desarrollo.
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50% 50%

65% - 65%

0% 100% 0%

llustracion 23. Comparativo Porcentaje de Cumplimiento del Plan de Desarrollo 2018 - 2019
Fuente: Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién Institucional
Departamento Administrativo de Planeacion Municipal

Adicionalmente, se puede evidenciar que en el primer semestre la vigencia 2018 la
entidad se encontraba en un rango bajo de acuerdo con la escala de cumplimiento;
mientras que para la vigencia 2019 se logro subir una escala mas correspondiente a un
rango medio, lo que puede evidenciar un avance significativo de un afio al otro.

Tabla 16. Eficacia del Plan de Desarrollo-Primer Semestre 2018

Nivel y Aporte al
Organismo porcentaje de Plan
cumplimiento| Meta | Logro
Secretaria de Gobierno 0% 0,1% | 0,0%
Secretaria de Desarrollo Econdmico 5% 7,0% | 0,3%

Unidad Administrativa Especial de Gestion de

. - 8% 0,9% | 0,1%
Bienes y Servicios

Empresa Municipal de Renovacion Urbana 10% | 0,5% | 0,1%

Metrocali 10% | 2,5% | 0,3%
Departarpento .Ad.mlnlstratlvo de Desarrollo e 11% | 2.4% | 0.3%
Innovacion Institucional

Secretaria de Gestion del Riesgo de Emergencias
y Desastres

12% | 1,2% | 0,1%

Secretaria de Infraestructura 12% 44% | 0,5%
Secretaria de Vivienda Social y Habitat 17% | 2,6% | 0,5%
Secretaria de Turismo 22% 2,.8% | 0,6%

Departamento Administrativo de Gestion del
Medio Ambiente

Secretaria de Paz y Cultura Ciudadana 23% | 6,1% | 1,4%
Secretaria de Cultura 27% | 6,8% | 1,9%

23% | 4,0% | 0,9%
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Nivel y Aporte al
Organismo porcentaje de Plan
cumplimiento | Meta | Logro
Dgpgrtgmgnto Administrativo de  Control 28% | 0.3% | 0,1%
Disciplinario Interno
Secretaria de Seguridad y Justicia 29% | 8,6% | 2,5%
Departame_n'to Admlnlstratlyo d_e Tecnologias de 20% | 1.9% | 0,6%
la Informacioén y las Comunicaciones
Empresas Municipales de Cali 31% | 1,3% | 0,4%
Upldgd Administrativa Especial de Servicios 36% | 2.5% | 0,9%
Publicos
Dgpqrtamento Administrativo de Contratacion 37% | 0.1% | 0,0%
Pulblica
Depqr_tamento Administrativo de Planeacion 40% | 2.9% | 1.2%
Municipal
Sgcretarla de Desarrollo Territorial y Participacion B 46% | 2.1% | 1.0%
Ciudadana
Secretaria de Educacion B 51% |12,1% | 6,2%
D('apgrtamento Administrativo de Gestion Juridica B 52% | 0.2% | 0,1%
Pulblica
Depqr_tamento Administrativo de Hacienda B 56% | 1.8% | 1,0%
Municipal
Secretaria de Salud Municipal B 59% |10,6% | 6,3%
Secretaria de Movilidad M 64% | 1,5% | 1,0%
Secretaria de Bienestar Social M 64% | 7,4% | 4,7%
Secretaria de Deporte y Recreacion S 73% | 5,1% | 3,7%
Departamento Administrativo de Control Interno 83% | 0,2% | 0,2%
INDICE DE EFICACIA 37%

C= Critico; B= Bajo; M= Medio; S= Satisfactorio; SS= SS

Fuente: Organismos, Calculos Departamento Administrativo de Planeacién.

Corte a junio de 2018 recibida hasta julio 16 de 2018

Tabla 17. Eficacia del Plan de Desarrollo-Primer Semestre 2019
Aporte al
Nivel y Plan
Organismo porcentaje de
cumplimiento | Meta |Logro

U_nldad Admlr_1|§trat|va Especial de Gestion de 0% 1.4% | 0.0%
Bienes y Servicios
Secretaria de Gobierno 0% 0,1% | 0,0%
Eggﬁcr;amento Administrativo de Contratacion 0% 0.1% | 0,0%
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Aporte al

Nivel y Plan
Organismo porcentaje de

cumplimiento | Meta |Logro
Secretaria de Infraestructura 5% 4.2% | 0,2%
Secretaria de Desarrollo Econdmico 7% 6,8% | 0,5%
Departa_rpento _Ad_mlnlstratlvo de Desarrollo e 10% 2.2% | 0.2%
Innovacion Institucional
Empresa Municipal de Renovacion Urbana 14% 0,5% | 0,1%
D(,epgrtamento Administrativo de Gestion Juridica 20% 0.2% | 0.0%
Pudblica
Metrocali 22% 2,7% | 0,6%
Depgr.tamento Administrativo de Planeacion 2304 3.4% | 0.8%
Municipal
Secretaria de Vivienda Social y Habitat 26% 2,6% | 0,7%
D_epartgm(—;-nto Administrativo de  Control 2704 0.3% | 0.1%
Disciplinario Interno
Empresas Municipales de Cali 28% 1,8% | 0,5%
Secretaria de Seguridad y Justicia 29% 8,7% | 2,5%
Sgcretarla de Desarrollo Territorial y Participacion 29% 2.4% | 0,7%
Ciudadana
Secretaria de Paz y Cultura Ciudadana 30% 58% | 1,7%
Secretaria de Turismo 33% 2,5% | 0,8%
Secretaria de Cultura 37% 6,6% | 2,4%
Depgrtamer_lto Administrativo de Gestion del 38% 3.4% | 1.3%
Medio Ambiente
Secretaria de Gestion del Riesgo de Emergencias B 46% 1.1% | 0.5%
y Desastres
Secretaria de Educacion B 50% |12,5% | 6,3%
Secretaria de Deporte y Recreacion B 55% | 5,0% | 2,8%
Ur,ud_ad Administrativa Especial de Servicios B 5804 2.5% | 1.4%
Publicos
Secretaria de Salud Municipal B 58% [10,3% | 6,0%
Secretaria de Movilidad M 61% | 1,3% | 0,8%
Departame_n,to Admlnlstratl\_/o d_e Tecnologias de M 61% 20% | 1.2%
la Informacion y las Comunicaciones
Secretaria de Bienestar Social M 64% 7,9% | 5,0%
Depgr_tamento Administrativo de Hacienda M 68% 1.6% | 1.1%
Municipal
Departamento Administrativo de Control Interno S 76% 0,2% | 0,2%
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Aporte al
Nivel y Plan

Organismo porcentaje de
cumplimiento | Meta |Logro

INDICE DE EFICACIA 38%

C= Critico; B= Bajo; M= Medio; S= Satisfactorio; SS= SS
Fuente: Organismos, Calculos Departamento Administrativo de Planeacion.
Corte a junio de 2019 recibida hasta julio 15 de 2019

De acuerdo con la informacion arrojada en el primer semestre de la vigencia 2018 con
respecto al cumplimiento del Plan de Desarrollo del Municipio de Santiago de Cali, se
evidencia que el porcentaje de eficacia fue del 37% en el cumplimiento de las metas
programadas por cada eje del Plan de Desarrollo 2016-2019. En relacion con el primer
semestre de la vigencia 2019 podemos observar que, para la misma fecha evaluada, el
porcentaje de eficacia fue de 38% lo cual representa un incremento de 1% pero se
encontré en el mismo rango de cumplimiento “critico”. Este comportamiento se debe a
gue una gran cantidad de indicadores o metas son ejecutadas al final de cada vigencia
debido a su programacion inicial, lo que arrojaria al final de la vigencia un avance
significativo y un panorama mucho mas positivo.

38%

37%

2018 2019

llustracion 24. Nivel de Eficacia del Plan de Desarrollo 2018-2019
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 18. Ejecucion fisica y presupuestal, administracion central Enero -Junio de 2018 -2019

PRESUPUESTO 2018 PRESUPUESTO 2019 % EJECUCION
ORGANISMOS DEFINITIVO* EJECL:TADO DEFINITIVO*|[EJECUTADO*| 2018 | 2019 Y VARIACION
SECRETARIA DE GOBIERNO 10.433 6.804 17.424 11.838 | 65% | 68% [ 4%
DEPARTAMENTO ADMTVO DE
GESTION JURIDICA PUBLICA 3.368 2.684 3.655 3.355| 80% | 92% [  15%
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
DE CONTROL INTERNO 155 155 183 156 | 100% | 85% [ -15%
DEPARTAMENTO ADMTVO. DE
CONTROL DISCIPLIN. INTERNO 594 553 835 655| 93% | 78% | -16%
DEPARTAMENTO ADMTVO. DE
HACIENDA MUNICIPAL 30.718 17.739 26.913 22845 | 58% | 85% | 47%
DEPARTAMENTO ADMTVO. DE
PLANEACION MUNICIPAL 34.847 17.803 24.564 16.659 | 51% | 68% [ 33%
DEPTO. ADMTVO. DE GESTION
DEL MEDIO AMBIENTE DAGMA 76.374 37.079 55.142 29.814 | 49% | 54% [ 11%
DEPTO. ADMTVO. DE TIC 26.086 15.553 33,558 25958 | 60% | 77% [ 30%
DEPTO. ADMTVO. DE
CONTRATACION PUBLICA 1.210 325 1.200 734| 21% | 61% | 128%

*Los Valores estdn dados en millones de pesos

Fuente: Departamento Administrativo de Planeacién Municipal.
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PRESUPUESTO 2018 PRESUPUESTO 2019 (% EJECUCION
ORGANISMOS DEFINITIVO* EJECL:TADO DEFINITIVO*|[EJECUTADO*| 2018 | 2019 O VARIACION
DEPTO. ADMTVO. DE
DESARROLLO E INNOVACION
INSTITUC 3.888 2.251 3.564 2173 | 58% | 61% [ 5%
SECRETARIA DE EDUCACION 907.540 520.048 962.650 660.410 | 57% | 69% [  20%
SECRETARIA DE SALUD 764.382 389.666 837.600 493126 | 51% | 59% | 15%
SECRETARIA DE BIENESTAR
SOCIAL 89.021 55.096 120.350 101.402 | 62% | 84% [N 36%
SECRETARIA DE VIVIENDA SOCIAL
Y HABITAT 27.992 10.273 22.591 15895 | 37% | 70% [  92%
SECRETARIA DE CULTURA 84.979 34.775 98.667 79614 | 41% | 81% [ 97%
SECRETARIADE
INFRAESTRUCTURA 406.744 243.408 394.596 262414 | 60% | 67% | 11%
SECRETARIA DE MOVILIDAD 154.649 39.959 209.811 105.756 | 26% | 50% | 95%
SECRETARIA DE SEGURIDAD Y
JUSTICIA 70.867 40.800 95.713 55.875 | 58% | 58% | 1%
SECRETARIA DE DEPORTE Y
RECREACION 120.030 64.979 112.526 48537 | 54% | 43% W -20%
SECRE.DE GESTION DEL RIESGO
EMERGENCIAS Y DESASTRE 115.266 39.401 51.137 39.098 | 34% |76% |% 124%
SECRETARIA DE PAZY CULTURA
CIUDADANA 16.892 14.990 18.203 16497 | 89% |91% | 2%
SECRETARIA DE DESARROLLO
ECONOMICO 25.070 8.589 23.407 14,626 | 34% |62% |  82%
SECRETARIA DE TURISMO 3.735 1.309 4.802 4269 | 35% |89% | 154%
SECRETARIADE DLLO
TERRITORIAL Y PARTICIPACION 23.086 8.981 14.166 11.827 | 39% | 83% | 115%
UNIDAD ADM. ESPECIAL DE
GESTION BIENES Y SERVICIOS 8.483 4122 24517 19.868 | 49% |81% [  67%
UNIDAD ADM. ESPECIAL DE
SERVICIOS PUBLICOS MPALES 354.390 103.365 317.737 197.260 | 29% | 62% | 113%
TOTAL 3.360.799 | 1.680.707 | 3.475.511 | 2.240.661 | 50% |64% | 29%

*Los Valores estan dados en millones de pesos
Fuente: Departamento Administrativo de Planeacién Municipal.

De acuerdo con la informacion arrojada en el primer semestre tanto de la vigencia 2018
y 2019 se puede evidenciar que los organismos que obtuvieron mayor porcentaje de
variacion presupuestal fueron la Secretaria de Turismo, seguido del Departamento
Administrativo de Contratacion Publica y la Secretaria de Gestion del Riesgos de
Emergencias y Desastres, con variaciones crecientes del 154%; 128% y 124%
respectivamente frente a la vigencia anterior. Esto indica que el comportamiento de
ejecucion presupuestal de 2018 a 2019 aumentd. Asi mismo, se puede observar que
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los organismos que obtuvieron un menor porcentaje de variacion presupuestal fueron
la Secretaria de Deporte y Recreacion, el Departamento Administrativo de Control
Disciplinario Interno y el Departamento Administrativo de Control Interno con
variaciones decrecientes del 20%; 16% y 15% respectivamente; lo que indica que su
comportamiento de ejecucion presupuestal de 2018 a 2019 disminuyo.

3.6 Los Resultados de las Auditorias

Resultados de Auditoria Interna de Calidad 2018 - 2019

Los resultados de las auditorias internas de calidad bajo la norma ISO 9001:2015
realizadas durante la vigencia 2018, arrojaron como resultado: un 50% de conformidad,
26% de no conformidades y 24% de oportunidades de mejora. Resaltando que para
dicha vigencia fueron auditados 7 procesos con un total de 8 lineas de servicio.

Con respecto a los resultados de Evaluacion del 2019, se puede evidenciar que
mediante la norma ISO 9001:2015, se obtuvo un 50% de conformidad, 31% de no
conformidades y un 19% de oportunidades de mejora. Para esta vigencia se evaluaron
un total de 10 procesos para 18 lineas de certificacion.

Motivo por el cual no es posible comparar desempefios entre una vigencia y la otra
debido a que el numero de criterios de evaluacion es diferente para ambas Auditorias

Evaluacién 201 Evaluacién 2019
ﬁ'\ 7 Procesos 3 lingas de certificacién {3’ 10 Procesos 18lineas de certificacion
oM oM
@ ] @ a
L ™

[

0% 10% 20% 30% 40% 30% 0% 10% 20% 30% 40% 50%

0%

I
o+ 100% ncciones cerradas Acclones en ejecucion
llustracion 25. Resultados de Auditoria Interna de Calidad 1SO 9001 - 2018 y 2019

Fuente: Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional /
Departamento Administrativo de Control Interno a la Gestion.
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Resultados de Auditoria Externa de Calidad 2018

CONFORMIDADES NO CONFORMIDADES
MENORES

150 9001

Wicontec

CO-5C - CERBE2E1S

69% 31%

llustracion 26. Resultados de Auditoria Externa de Calidad 1ISO 9001-2018
Fuente: Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional / Departamento Administrativo de
Control Interno a la Gestion

Como conclusién, se observa que los niveles de conformidad y oportunidades de
mejora detectadas en la Entidad a través de los diferentes ejercicios de auditoria son,
en suma, del 69% en adelante; mientras que el grado de no conformidad se encontr
entre el 11 y el 31%, siendo esto positivo para la Entidad indicando que el Sistema de
Gestion de Calidad se atempera adecuadamente a las necesidades de esta, y
proporciona un marco de referencia para el logro de los objetivos.

3.7 Desempeiio de los Proveedores externos

En la entidad en el periodo comprendido de octubre a diciembre de 2018 se brind6 el
primer lineamiento que debian evaluar a los proveedores que tuvieran contratos
finalizados, contratos de bienes obras y servicios a los procesos misionales, sin
embrago para la vigencia 2019 se brind6 el lineamento a todos los procesos de la
entidad por parte del Departamento Administrativo de Contratacion Publica sobre
aplicar la evaluacién a los proveedores con contratos finalizados de bienes, obras y
servicios como a los prestadores de servicios por tal razén los procesos durante la
vigencia actual iniciaron a diligenciar las evaluaciones a los proveedores con contratos
finalizados.

Se han establecido los siguientes criterios de evaluacion en donde el supervisor debe
valorar el desempefio general del proveedor de bienes, obras o servicios de la entidad,
durante el desarrollo de su objeto contractual.
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Tabla 19. Criterios de Evaluacion de desempefio contractual

% RANGOS DE CUMPLIMIENTO
90%>100%
75%>90%
65%>75%
>65%

Tabla 20. Valoracion de los items objeto de reevaluacion

VALORACION DE LOS ITEMS OBJETO DE REEVALUACION
1 | Cumplimiento del objeto y alcance 99%
2 | Cumplimiento de las especificaciones técnicas 100%
3 | Calidad de los bienes y/o servicios y/u obras 100%
4 | Cumplimiento en los plazos establecidos de entregas 100%
Entrega oportuna de las garantias y requisitos de perfeccionamiento y
5 | ejecucion del contrato 94%
6 | Respuesta oportuna a los requerimientos del supervisor 99%
Cumple con el pago oportuno de los salarios, prestaciones sociales y
7 | seguridad social 97%

Fuente: Departamento Administrativo de Contratacion Publica.

Se han identificado 10.868 proveedores en la entidad (Personas naturales y personas
naturales con contratos de prestacion de servicios.

Adicionalmente se identificaron que 591 son proveedores catalogados como empresas,
teniendo en cuenta la clasificacion de personas naturales con contratos mayores a

$180.000.000 y registrados con NIT *(Los datos son para la vigencia 2019, con corte a Julio 30
de 2019, Fuente: Departamento Administrativo de Contratacion Publica)

Desempefio de Proveedores

En la vigencia 2018 se contd con 879 contratos finalizados de los cuales se les aplico
la revaluacion a 299 en la vigencia 2019, lo que significa que un 34 % de los contratos
finalizados fueron evaluados sus proveedores.

En este orden de ideas, en el siguiente cuadro se presentan en cantidades y
porcentajes de desempefio, de las reevaluaciones por organismo.

Tabla 21. Evaluacion de Desempefio proveedores octubre-diciembre 2018

Bienes,
. obras y/o ~ Prestacion de ~
Organismo Desempefio s Desempefio
otros Servicios

servicios

Departamento  Administrativo  de 4

Desarrollo e Innovacion Institucional

Departamento Administrativo Gestion

-~ S 2
Juridica Publica
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Bienes,
Organismo obras y/o Desempefio Prestaglqnde Desempefio
otros Servicios
servicios
Departamento  Administrativo  de

Tecnologias de la informacion y las
Comunicaciones

Departamento  Administrativo  de

Planeacion Municipal

Secretaria de Bienestar Social

Secretaria de Cultura

Secretaria De Gestién Del Riesgo
Emergencias Y Desastres

Unidad Administrativa Especial De
Servicios Publicos Municipales

Unidad  Administrativa
Teatro Municipal

Especial

Unidad Administrativa Especial De
Gestion Bienes Y Servicios

Total

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22. Desempefio de proveedores 2018

ACEPTABLE

Total

Nivel Desempefio

Bienes, obras L
Prestacion de
y/o otros -
L Servicios
Servicios
1 0
2 1
89 206
92 207

Fuente: Elaboracion propia

Para los contratos de prestacion

Segun la Tabla 22Tabla 21. Evaluaciéon de Desempefio proveedores octubre-diciembre
2018 de las 299 evaluaciones realizadas en la vigencia 2018, para contratos de bienes,
obras/y otros servicios obtuvieron un desempefio muy insatisfactorio 1 proveedor, 2
proveedores obtuvieron desempefio aceptable, y 89 desempefio satisfactorio lo que
significa que el 97 % de los contratos de bienes, obras y servicios cumplieron con las
funciones descritas en su objeto

contractual.

de servicio obtuvo 1 proveedor obtuvo una calificacién
de desempefio aceptable y 206 proveedores obtuvieron calificacién satisfactoria en el
desempefio, lo que significa que el 99% de los contratos de prestacion de servicios
cumplieron con el objeto contractual.
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se evaluaron el 59% de los proveedores con contratos finalizados a la fecha.

En el siguiente cuadro se presentan en cantidades, tipo de contrato si es de Bienes
obras y/o servicios o0 si son de prestacion de Servicios con los porcentajes de

desempeiio, de las reevaluaciones realizadas por organismo.

Tabla 23. Evaluacion de Desempefio proveedores enero-julio 2019

Organismo

Bienes, obras
y/o otros

Desempefio

Prestacion de

- Servicios
servicios
1
Departamento Administrativo de
Desarrollo e Innovacion 0 1
Institucional 5
337
Departamento Administrativo 0 107
Gestién Juridica Publica
Departamento Administrativo de
Tecnologias de la informacion y 2
las Comunicaciones 80
2
Departamento Administrativo de 0 3
Planeacion Municipal
280
Secretaria de Bienestar Social 6 2
328
. 3
Secretaria de Cultura
279
Secretaria de Gestion del
Riesgo Emergencias y 8 220
Desastres
Secretaria De Infraestructura 4 754
Unidad Administrativa Especial
De Servicios Publicos 1
Municipales 151
Unidad Administrativa Especial 5 10
Teatro Municipal
Departamento Administrativo de
A 0 0 16
Contratacion Publica
Departamento Administrativo de
S 0 0 61
Control Disciplinario Interno
Secretar_lg de Deporte y 1 1950
Recreacion
Secre’tar_la de Desarrollo 1 112
Economico
35
Secretaria de Educacion 0 117

Desempefio
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. Bienes, obras ~ Prestacion de o
Organismo ylo otros Desempefio I Desempefio
L Servicios
servicios
Secretaria de Gobierno 0 0 33 _
Secretaria de Paz y Cultura 0 7
Ciudadana
133
Secretaria de Seguridad y 1
L 18
Justicia
311
83% 53

Secretaria de Turismo

Total 91
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 24. Desempefio de Proveedores 2019

. Bienes, obras | Prestacion
Nivel
D ~ y/o otros de
esempefio . s
servicios Servicios
1 5
0 1
ACEPTABLE 9 19
81 5332
Total 91 5357

Fuente: Elaboracion propia

Bienes, obras y/o otros servicios m Prestacion de Servicios

5332

insatisfactorio insatisfactorio
aceptable
satisfactorio

llustracion 27. Distribucion desempefio proveedores 2019
Fuente: Elaboracion propia
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Segun la llustracion 27 los proveedores de bienes, obras y/o otros servicios evaluados,
1 proveedor obtuvo una calificaciéon de muy insatisfactorio con respecto al desempefio,
1 fue evaluado con desempeiio insatisfactorio, 9 con desempefio aceptable y 81 con
desempefio satisfactorio lo que significa que el 89% de los proveedores evaluados
cumplieron con los requisitos exigidos en el objeto contractual.

Con respecto a los proveedores clasificados por contrato de prestacion de servicios, 5
obtuvieron una calificacion en su desempefio de muy insatisfactorio, 1 calificado con
desempeiio insatisfactorio, 19 con desempefio aceptable y 5.332 con desempefio
satisfactorio, el cual corresponde a que el 99% de los prestadores de servicios
cumplieron con los requisitos exigidos en el objeto contractual.

4. LA ADECUACION DE LOS RECURSOS

AUDITORIA DE

PRE AUDITORIA DE AUDITORIA DE SEGUIMIENTO CON
CERTIFICACION 1SO CERTIFICACION DE 3 magarrﬂﬂ:":‘m =9 AMPLIACION DE ALCANCE
2001:2015 CALIDAD 1SO AL 5.6.C BAJO LA NORMA

2001:2015 NTC ISO 8001:2015

FORMACION EN

g ACTIVIDADES FORMACIGN AUDHTORES
l?l:le% Y IHI’LEMENTA.:O?IEDE PRE AUDITORIA NTC INTERNOS [SO/EC 20000-1

CULTURA DE LA MIPG 15O 27001:2013 ACTIVIDADES DE
CALIDAD IMPLEMENTACION MIFG Y

CULTURA DE LA CALIDAD

RECURSO ASIGNADO : $400.000.000 RECURSO ASIGNADO : $687.411.199

llustracion 28. Adecuacion de los Recursos 2018 — 2019
Fuente: Elaboracion Propia

Adecuacion de los recursos
2018

e $400.000.000 - Proyecto de implementacién del Sistema de Gestion de Calidad con BP-
22046089 para el DADII.

e $33.000.000 - Auditoria de Certificacion ICONTEC y Otros cursos de formacién con ICONTEC
2019

e $30.616.320 - Pre Auditoria NTC ISO 45001:2018

o $28.264.246 — Auditoria de Seguimiento con ampliacion de alcance al Sistema de Gestion de
Calidad bajo la norma NTC ISO 9001:2015
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e $57.715.000 — Pre Auditoria NTC ISO 27001:2013 y formacion auditores internos en Sistemas
de Gestidn de servicios de tecnologias de la informacion ISO/EC 20000-1

e $170.000.000 — Jornada de capacitacion denominada: “Tercer encuentro sobre Herramientas de
Planeacion y Gestion en el Sector Publico: Gestionando la Innovacion Publica”

Con respecto a la adecuacion de los recursos de la vigencia 2019 se puede agregar
gue para la vigencia 2019 se cuenta con recursos de $1.275.554.199 para el proyecto
del Sistema de Gestion de la Calidad y de lo cual se designo para los siguientes temas:

e Se contrato la Auditoria de Seguimiento con ampliacién de alcance al S.G.C bajo la norma NTC
ISO 9001:2015 y la afiliacion a “ICONTEC” con la finalidad de contribuir al fortalecimiento del
Sistema de Gestién y Control Integrado adoptado por la Entidad. Mediante contrato No.
4137.010.26.1.461 de 2019 con fecha de inicio del 28/05/2019 al 26/12/2019.

e Se contraté la Pre Auditoria al Sistema de Gestion de Calidad bajo el estandar de la norma NTC
ISO 27001:2013 y formacién de Auditores Internos en Sistemas de Gestion de servicios de
tecnologias de la informacion ISO/IEC 20000-1 a los funcionarios publicos de la Administracion
Central del Municipio de Santiago de Cali. Mediante contrato No. 4137.010.26.1.462 de 2019
con fecha de inicio del 05/07/2019 al 30/09/2019.

e Se contrat6 la jornada de capacitacion denominada “Tercer encuentro sobre Herramientas de
Planeacion y Gestion en el Sector Publico: Gestionando la Innovacién Publica”. Mediante
contrato No. 4137.010.26.1.463 de 2019 con fecha de inicio del 27/06/2019 al 20/12/2019

5. LA EFICACIA DE LAS ACCIONES TOMADAS PARA ABORDAR RIESGOS Y
LAS OPORTUNIDADES

SEGUIMIENTO

La Alcaldia de Santiago de Cali al a junio de 2019 identific6 en 38 procesos del MOP,
382 Riesgos de gestidon, de corrupcion y seguridad de la informacion. La grafica 1
muestra desde una perspectiva comparada, que en el primer semestre 2018 se
identificaron 256 riesgos vs primer semestre 2019 382, lo que indica que el nUmero de
riesgo aumento significativamente en 126 riesgos, dado que para el periodo 2019 de
se trabaj6é con todos los procesos en la identificacion de riesgos de seguridad de la
informacién tomando como insumo los activos criticos.

450
400
350
300
250
200
150
100

50

2018 2019

llustracion 29. Comparativo nimero de riesgos | Semestre 2018 vs | Semestre 2019
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Tipo de riesgo, cantidad y zona residual

La siguiente grafica contienen la cantidad de riesgo por zona, después de la aplicacion
de controles, es decir el riesgo residual desde una perspectiva comparada 2018 y 2019
primer semestre y se evidencia que:

e En la zona extrema, en el 2018 se tenian 71 riegos y en el 2019 disminuyo
significativamente con 44 riesgos en dicha zona.

e En la zona alta, para el 2018 se tenian 99 riegos y en el 2019 aumento
considerablemente a 159 riesgos.

e En la zona moderada, en el 2018 se tenian 68 riegos y para el 2019 aumento
considerablemente a 123 riesgos.

e Enlazonabaja, parael 2018 se tenian 18 riegos y en el 2019 aumento a 56 riesgos.

m Riesgos 2018 mRiesgos 2019

™
«
8 b
H o]
~ < © 8
< ©
I I . .
H -

ZONA ZONA ZONA ZONA TOTAL
EXTREMA ALTA MODERADA BAJA

382

256

159

llustracion 30. Riesgos 2018 vs 2019 primer semestre por zona residual
Fuente: Elaboracion Propia

NUEVOS RIESGOS

Para el primer semestre del 2019 se identificaron 116 de riesgos nuevos, los culés
corresponden a riesgos de seguridad de la informacion, dado a que para este periodo
se realiz6 acompafiamiento a los 38 procesos del MOP con el fin de que identifiquen
activos criticos y se definan controles para mitigar el riesgo de pérdida de la informacién
en cuanto a la integridad, disponibilidad y confidencialidad.

Tabla 25. Numero de riesgos nuevos 2019

# TIPO DE RIESGO TOTAL
1 | RIESGO DE CORRUPCION 110
2 | RIESGQS DE GESTION 156
<T RIESGOS SEGURIDAD DE LA 116
~>_|LINFORMACION
TOTAL RIESGOS EN LA ENTIDAD | 382

Fuente: Elaboracion Propia
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EFECTIVIDAD DE LOS CONTROLES

Actualmente la Entidad Cuenta con 637
Controles establecidas para disminuir
la probabilidad de ocurrencia del riesgo,
el impacto de los riesgos y/o asegurar —>
la continuidad del servicio en caso de
lleaarse a materializar el riesao.

PREVENIR
m CONTROLAR
SOLIDEZ DE LOS CONTROLES
Criterio Rango | # Controles
FUERTE 100 462 —
MODERADO | >=60vy 99 124
DEBIL <59 51
Total 637

Se evidencia que actualmente se tienen 124 y 51 controles con una solidez Modera y débil
respectivamente, en los cuales se deben encaminar esfuerzos en cada uno de los procesos,
para llevar este control a una solidez fuerte y lograr disminuir la probabilidad y el impacto.

Es de aclarar que dado a que se materializaron 7 riesgos, sus controles no fueron eficaces por
lo que se ve la necesidad de analizar su disefio y ejecucién. A continuacién, se presenta la
materializacion.

MATERIALIZACION

A junio de 2019, siete procesos reportaron su seguimiento materializacién cada uno
con un riesgo de gestibn materializado como se muestra en la siguiente tabla.

Dentro de las acciones emprendidas por los procesos esta la revaloracion de la
probabilidad de los riesgos y el control y se realizé un analisis de causas para detectar
la causa raiz para que un vuelva a suceder.

Tabla 26. Riesgos Materializados | Semestre 2019

Nombre del Riesgo Tipo de | Frecuencia
Proceso riesgos

Convivencia y No poder dar solucién o sancion Gestion 593
Fortalecimiento | efectiva a los comportamientos
Social contrarios a la convivencia.
Servicio de Incumplimiento parcial o total en la Gestién 7
Deporte y prestacion del servicio con base a lo
Recreacion programado
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Planeacién Documentos del Sistema de gestion Gestion
Institucional desactualizados en MOP
Administracion | Incumplimiento en el pago de las Gestion
de Tesoreria obligaciones y medidas cautelares

(Ley 1551 de Julio 6 de 2012).
Gestion del Omision del seguimiento en la Gestion
Riesgo de planeacion de los subprocesos
Desastres Reduccion del Riesgo y Manejo del

Desastre
Atencion al Mal direccionamiento y tipificacion de Gestion
Usuario las comunicaciones
Desarrollo Incumplimiento del plan de trabajo Gestion
Fisico para el mantenimiento vial con Grupo

Operativo

TOTAL RIESGO MATERIALIZADOS 7
= Zona mZona mZona mZona

Extrema  Alta Moderada  Baja

RIESGOS SEGURIDAD DE LA
INFORMACION

RIESGOS DE GESTION

RIESGO DE CORRUPCION

llustracion 31. Tipo de riesgo, cantidad y zona
Fuente: Elaboracion propia

e Los riesgos de Gestion estan clasificados asi: 16 riesgos en zona extrema,
6len zona alta ,53 en zona moderada y 26 en zona baja.

e Losriesgos de corrupcion estan clasificados asi: 18 riesgos en zona extrema,
52 en zona alta ,28 en zona moderada y 12en zona baja.

e Los riesgos de Seguridad de la Informacion estan clasificados asi: 9 riesgos
en zona extrema, 44 en zona alta, 42 en zona moderada y 18 en zona baja.
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La llustracién 33jError! No se encuentra el
origen de la referencia. Muestra que la mayor

Extrema participacion la representa a Zona Alta, con un
'iﬁga porcentaje de 40 %; seguido de la Zona
. Zona Moderada con 35% y por ultimo la Zona Baja y
Moderada  Extrema con una participacion del 28 %y 27 %
= Zona respectivamente
Baja
Fuente: Elaboracion
propia llustracion 32. Participacion porcentual por zona de riesgo — Corrupcion
Zona La llustracibn 33 muestra que la mayor
Extrema participacion la representa a Zona Alta, con un
= Zona porcentaje de 50 %; seguido de la Zona
Alta Moderada con 26% y por ultimo la Zona
- f/lc())r(]jaerada Extrema y Baja con una participacion del 15% y
9% respectivamente.
= Zona
Baja

llustracion 33.Participacion porcentual por zona de riesgo — Corrupcion
Fuente: Elaboracion propia

= Zoha
Extrema

= Zona
Alta

= Zona
Moderada

= Zona
Baja

La llustracibn 35 evidencia que la mayor
participacion la representa a Zona Alta, con un
porcentaje de 49 %; seguido de la Zona
Moderada con 36% y por ultimo la Zona Baja
y Extrema con una participacion del 15% y 9%
respectivamente.

llustracion 34. Participacion porcentual por zona de riesgo — Seguridad de la Informacién
Fuente: Elaboracion Propia

Es importante anotar que, para los riesgos de corrupcion, la Entidad no es flexible
en la aceptacion de conductas o hechos de corrupcion, por lo tanto, no hay
aceptacion del riesgo, su tratamiento se realizara de acuerdo con los lineamientos
de politica y para los riesgos de gesti%y de seguridad de la informacion, la
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Entidad aceptara el riesgo residual que se encuentran en zona baja y moderada.

A continuacién, se muestra en la siguiente el total de riesgos por proceso, con el fin
de visualizar de forma detallada los riesgos identificados. Se resalta que el proceso
con mas riesgos identificados es Desarrollo Fisico y Planeacion institucional con 25
y 20 riesgos respectivamente y que los procesos menores riesgos identificados son:
Liguidaciones Laborales y Atencion al Usuario.

Tabla 27. Nimero de Riesgos por proceso y tipo — 2019

Riesgos

Riesgos |Riesgos Seguridad Total
Nombre del Proceso Gestién | Corrupcion | Informacion |Riesgos
Desarrollo Fisico 7 5 13 25
Planeacion Institucional 15 4 1 20
Planeacién Fisica y del Ordenamiento
Territorial 5 9 4 18
Administracién de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion 6 4 8 18
Control Disciplinario 8 4 5 17
Informacién Estratégica 8 1 6 15
Gestién Tributaria 6 7 2 15
Desarrollo Econémico y
Competitividad 4 1 9 14
Prestacion del Servicio Educativo 4 3 7 14
Gestién Cultural 7 4 2 13
Planeacién Econémica y Social 6 4 2 12
Administracion Bienes, Inmuebles,
Muebles Automotores 5 3 3 11
Servicio de Deporte y Recreacién 4 4 2 10
Gestién y Desarrollo Humano 1 8 1 10
Gestion de Finanzas Publicas 6 3 1 10
Gestién Juridica 2 2 5 9
Administracion de Tesoreria 3 2 4 9
Gestion Catastral 3 4 2 9
Gestidén Turismo 5 1 3 9
Servicios Publicos 3 2 4 9
Convivencia y Fortalecimiento Social 3 3 3 9
Contabilidad General 5 3 1 9
Adquisicion Bienes, Obras y Servicios 2 3 3 8
Servicio de Vivienda Social 3 2 2 7
Servicio de Salud Publica 4 2 1 7
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Nombre del Proceso

Riesgos
Gestion

Riesgos
Corrupcién

Riesgos
Seguridad
Informacién

Total
Riesgos

Control y Mantenimiento de Orden
Publico

Control Interno a la Gestion

Gestidon de Paz y Cultura Ciudadana

Sustentabilidad Ambiental

Gestidon de Seguridad Social Integral

Gestion Documental

Gestion del Riesgo de Desastres

Gestion del Transito y Transporte

Wik |~ P WF W

R ININPFPIW|IFkPW W

NWORFRINIW|W|F

O[O0 0[O0 |N (NN

Participacion Ciudadana y Gestion
Comunitaria

w

H

N

o

Atencion a la Comunidad y Grupos
Poblacionales

N

H

N

a1

Comunicacion Publica

Atencién al Usuario

Liguidaciones Laborales

N [W

BN

N

B~ |01

Total general

156

110

116

382

6. LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

1. Articular el direccionamiento estratégico de la entidad con el Plan de Desarrollo

Municipal.

2. Ampliar las lineas de servicio a certificar.

3. Continuar con la alianza estratégica con el Instituto Colombiana de Normas Técnicas

ICONTEC.

4. El personal que integre y gestione los Sistemas de Gestién debera ser competente, es
decir tener conocimientos necesarios para desarrollar las actividades y con experiencia
en dichos temas para que el proceso evolucione de manera adecuada.

5. Para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad el personal que
realice actividades debera contar con la certificacion bajo la NTC ISO

9001:2015.
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Se debe continuar con la apropiacion de los ejes tematicos que constituyen el perfil de
los procesos, por parte de los lideres, lo cual genera reprocesos en el momento de la

toma de decisiones y por ende afecta su gestion.

Se debe continuar con las asistencias técnicas a los procesos con el fin de asegurar un
entendimiento y aplicabilidad del perfil del proceso.

Generar una articulacion de los Sistemas Integrados de Gestion con el fin de aunar
esfuerzos institucionales y de esta manera generar resultados que sean a su vez insumo
para otros sistemas.

Fomentar la cultura de la formulacién y seguimiento de indicadores como instrumento
de apoyo para la toma de decisiones.

Promover la consulta del desempefio de los indicadores a través de la herramienta
tablero de control, que se encuentra reportada en la pagina de la Alcaldia.

Realizar seguimiento de manera constante a los procesos los cuales han suscrito planes
de mejoramiento para los indicadores con medios, bajos y criticos desempefios con el
fin de verificar el cierre de las acciones suscritas por cada uno de ellos.

Para la entidad es fundamental continuar brindando asistencias técnicas para
implementar la cultura de Calidad en la Alcaldia, mantener la certificacion y
recertificacién otorgada por el ICONTEC para las lineas de servicio, y la certificacién de
nuevos productos o servicios que permitan generar valor en lo publico.

7. SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

7.1 Las oportunidades de mejora

Durante el presente periodo, las acciones de mejora que algunos procesos han
implementado para mejorar su desempefio son las siguientes:

Tabla 28. Oportunidades de Mejora

Proceso Propuestas de Mejora 2018 - 2019 | Avance Observacion

Control a Desarrollo del aplicativo SIVC 90%
construcciones

Se le estan realizando los ajustes
necesarios, correspondientes con las
modificaciones del formato de registro
visita para control a construcciones
licenciadas.
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Proceso Propuestas de Mejora 2018 - 2019 | Avance Observacion
Contratacion de profesionales
competentes para el mejoramiento de )
visitas técnicas; equipos y dotacién. 100% Cumplido
Interoperabilidad interna entre 38% No se cumplido 23 bibliotecas operando
bibliotecas con catalogos articulados el catdlogo maestro Koha y se
entre si. encuentran 9 en el proceso de migracion.
Gestién Participacion en eventos de ciudad:
Cultural Feria Internacional del Libro, )
Celebracién “Dia del Libro y Dia del 100% Cumplido
Idioma”, Festival de Poesia.
Adquisicién de 1136 nuevas 0% No se cumplid, dado que no se conté con
colecciones, de nuevos presupuesto para adquirir nuevas
computadores y muebles colecciones bibliograficas
bibliotecarios.
Desarrollo Consultoria para la definicion del
Econdémico modelo de operacion del Sistema de )
Desarrollo Empresarial (SIDE) y del 100% Cumplido
Sistema Municipal de Empleo (SIME).
Planeacion Fortalecimiento de los medios de
Fisicay del divulgacion a usuarios, de la )
Ordenamiento | informacién de los planes parciales. 100% Cumplido
Territorial _ i i
Fortalecimiento de la divulgacion de la
informacién de UPU y UPR en )
proceso de formulacion y adopcion. 100% Cumplido
Atencion al Implementacién de sistema de turnos
Usuario en los CALIS para garantizar la ) i ) ]
atencion respetuosa de los usuarios y 90% Se implement6 un sistema de ficheros, de
la prioritaria a las personas de la los 16 CALIS se realizé en 14 CALIS.
tercera edad, madres gestantes etc.
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7.2 Cualquier necesidad de cambio en el Sistema de Gestion de la Calidad

Es necesario generar una articulacion institucional entre los diferentes Sistemas de
Gestidon que existen en la entidad tales como el Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud en el Trabajo, el Sistema de Gestion de Seguridad de la Informaciéon con el
Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC ISO 9001:2015, el cual recibio la
certificacion en la vigencia 2018 y que para esta vigencia esta proximo a ampliar su
alcance y a renovar la misma.

Orientar al nivel directivo responsable del liderazgo de la implementacion de dichos
sistemas que la opcién de certificacién es muy positiva dado que permite la entidad
conocer el grado de madurez para optar a un otorgamiento del sello de calidad.

7.3Las necesidades de recursos

Para el Sistema de Gestibn de Calidad, en el 2019 se asignaron recursos por
$687.411.199, para la vigencia 2020 surtimos un requerimiento inicial de propuesta por
valor de $1.000.000.000, y con los recursos otorgados no podra realizarse a plenitud.
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8.CONCLUSIONES

A continuacion, se mencionan las conclusiones formuladas por el Sr Alcalde y demas
integrantes del Gabinete de Gobierno.

El Nivel Directivo manifesto la importancia de desarrollar como minimo una vez al afio,
el ejercicio de Revision por la Direccion, ya que es una herramienta para la mejora del
Sistema de Gestion implementado y para garantizar su eficacia, por lo tanto, se
determina que el Sistema de Gestion de Calidad es:

Conveniente: Porqué su implementacion esta alineada con el direccionamiento
estratégico de la organizacion y da soporte al cumplimiento del Plan de Desarrollo a
través de las metas de producto y de resultado.

Adecuado: Porque es suficiente la gestion y el desempefio de los procesos para
alcanzar los objetivos propuestos, contando asi con un desempefio satisfactorio en 22
procesos; sin embargo el desempefio de los procesos restantes hace referencia a los
gue obtuvieron desempefios Medios, Bajos y Criticos en los indicadores de gestién para
el seguimiento del primer semestre de la vigencia, por lo cual los siguientes procesos
deberéan fortalecer su gestion y desempefio por medio de acciones direccionadas al
cumplimiento de su objetivo y alcance: Atencibn a la Comunidad y grupos
poblacionales; Control Interno a la Gestidn; Desarrollo Econémico y Competitividad;
Gestion Cultural; Gestion de Finanzas Publicas; Gestién de Paz y Cultura Ciudadana;
Gestion de Seguridad Social Integral; Gestion del Riesgo de Desastres; Gestion
Documental; Gestion Tributaria; Gestion y Desarrollo Humano; Informacion Estratégica;
Liguidaciones Laborales; Servicio de Vivienda Social; Servicios Publicos.

Eficaz: Porque esta en concordancia con el cumplimiento de los objetivos de calidad
planteados y se encuentran alineados con las metas del plan de desarrollo, en
cumplimiento del direccionamiento estratégico de la Alcaldia de Cali en donde el indice
de eficacia es del 38% con desempefio medio para lo corrido de la vigencia y el 79%
de eficacia en los procesos pues los indicadores de gestion han cumplido con su meta
propuesta encontrandose en un desempefio sobresaliente.

Eficiente: Porque se han mejorado los dias promedio de respuesta por los organismos
para la atencion de las comunicaciones a su cargo como lo son: Las acciones
populares, demandas, peticiones prioritarias, recursos de apelacion, y solicitudes de
revocatoria directa. Todos ellos segun los tiempos asignados en cada una de las
normativas correspondientes.
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4. Efectivo: Porque el nivel de cumplimiento de los indicadores de resultado los cuales
estan articulados al plan indicativo en cada uno de los cinco ejes del Plan de Desarrollo
al corte del 31 de diciembre del 2018 presenta un avance significativo del 77% el cual
se Ubica en desempefio satisfactorio.

a!E
Y

Cordialmente.

f‘jf“;;' , 7
DANIELJAIR CHACON BALCAZAR
Subciif@zg’;ﬂ?

Subdiredeion Geslién Qrganizacional

Proyects: lvonne Julieth Rodriguez Uruefa — Contratista
Alejandro Carvajal Barén.— Contratista
Jeniffer Gallego Gonzalez — Contratista
Revist: Daniel Jair Chacon Balcazar — Subdirector de Gestion Organizacional
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