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INTRODUCCION

El Departamento Administrativo de la Funcidon Pudblica, como organismo encargado de formular,
instrumentalizar, difundir y asesor las politicas en materia de Empleo Publico, Organizacién Institucional
Control Interno, Racionalizacion de Tramites, Calidad, Desarrollo Administrativo, Banco de éxitos de la
administracion Publica, fuente juridica y doctrinaria en los temas de empleo publico, organizacion y
funcionamiento de la administracién publica, presenta a consideracion de las instituciones, servidores y
ciudadania el informe de rendicion de cuentas de la vigencia octubre 30 de 2010 a septiembre 30 de
2011.

Los resultados de la gestion que se detallan en el contenido del informe, tienen como marco de referencia
las estrategias del Plan Nacional de Desarrollo “PROSPERIDAD PARA TODOS, 2010-2014, las cuales
estan descrias en el capitulo “Buen Gobierno, Participacion Ciudadana y Lucha Contra la Corrupcion” y
se materializa a través de la planeacién institucional dada a conocer a través del direccionamiento
estratégico establecido por la alta Direccion para la vigencia.

El periodo del informe fue muy dindmico para el Departamento. Ademas de las responsabilidades de su
competencia, esta etapa tuvo el ejercicio de dos facultades extraordinarias al Sefior Presidente: Ley 1474
de 2011, el cual reglamenta el Estatuto Anticorrupcion, y la Ley 1444 de 2011 de Reforma del Estado, los
cuales han sido asumidos con un alto grado de compromiso y sentido de responsabilidad por parte de los
servidores de las Areas Misionales y de los Grupos de Apoyo. La utilizacion del Sistema de Planeacion
SIPLAN (Plan de Calidad), el Sistema de Estadisticas, el Sistema de Seguimiento a Metas de Gobierno
SISMEG, el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion, ha permitido que el DAFP muestre resultados
positivos en cumplimiento de su mision, gestionando los recursos humanos y financieros de manera
eficaz y eficiente.

El DAFP como ente rector de la Politica de Rendicion de Cuentas, y en desarrollo del documento
CONPES 3654, presenta un informe de gestién en siete partes descritas asi: Metas Cuatrienales 2010-
2014, propuestas para el cumplimiento del Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014, 1l. Gestién de cada
una de las politicas competencia del DAFP, el estado que se encontraban a octubre 30 de 2010 y la
ejecucion al 30 de septiembre de 2011, asi como los proyectos que se tiene planteado realizar, los
instrumentos, asesoria y difusién que se realizaron para el mejoramiento de las instituciones, Ill.
Resultado del indice de Transparencia en la gestion del Departamento, IV. Presupuesto, Contratacion y
Planta de Personal con que cuenta la institucion para su gestion. V. Productos y Servicios, VI. Quejas y
Reclamos VII. Resultados de la Evaluacion del Servicio.

Adicionalmente informamos que la Rendicion de Cuentas para esta vigencia serd innovadora. El
Departamento desarrollara Jornadas de Dialogo y Rendicién de Cuentas a la Ciudadania en las que se
presentaran los resultados de la gestion institucional y de nuestras politicas, a través de mesas de trabajo
tematicas, con la participacion de los servidores de las instituciones publicas. Estas jornadas de dialogo
se desarrollaran del 15 al 18 de noviembre préximos, en el Auditorio del DAFP a las 9:00 de la mafiana,
de acuerdo con el siguiente cronograma:

15 de noviembre: Mesa de Trabajo sobre Politicas de Control Interno y Calidad, dirigida a los jefes y
servidores de las oficinas de control interno y planeacion, lideres de calidad y en general, equipos de
mejoramiento interno.
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16 de noviembre: Mesa de Trabajo sobre Politicas de Racionalizacion de Tramites, dirigida a los
secretarios generales, jefes y servidores de las oficinas de planeacion y servicio al ciudadano o cliente.

17 de noviembre: Mesa de Trabajo sobre Redisefios Organizacionales y Reestructuracion de la
Administracion Publica, dirigida a secretarios generales, jefes y servidores de las oficinas de planeacion
y juridica.

18 de noviembre: Mesa de Trabajo sobre Gestion del Empleo Publico, dirigida a secretarios
generales, jefes y servidores de las oficinas gestion humana, comisiones de personal, sindicatos, y en
general, a todos los servidores de las entidades.

Las mesas de trabajo podran ser seguidas a través Ustream
(http://www.ustream.tv/channel/departamento-administrativo-de-la-funcion-publica), y seran apoyadas con
sesiones simultaneas de Chat (http://www.dafp.gov.co) .

Con el fin de conformar las mesas de trabajo, agradecemos confirmar la participacion de los servidores

de su entidad, del 1 al 11 de noviembre, a través del correo rendicuentas@dafp.gov.co o al teléfono
3360710 indicando las sesiones a las que desean asistir.
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I. SISTEMA DE METAS DE GOBIERNO - SISMEG
Sector: Funcion Publica
Entidad: Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP
Pilar: Soportes transversales de la prosperidad democratica
Objetivo: Buen gobierno, participacién ciudadana y lucha contra la corrupcién
Programa: Gestién Publica Efectiva

El programa busca el mejoramiento de las instituciones publicas y los servidores puablicos, a través de la
formulacion, instrumentalizacion, difusion y asesoria, para el fortalecimiento de herramientas de gestion,
la articulacién interinstitucional, la participacién ciudadana, el control social, la rendicién de cuentas, el
redisefio y fortalecimiento organizacional, la integracion del modelo de control y gestién, la racionalizacion
de tramites, el planeamiento del recurso humano, con el fin de generar resultados de acuerdo con las
necesidades de los ciudadanos y contribuir en la gestién efectiva de las instituciones.

Las principales estrategias para la ejecucion del programa se presentan a continuacion: i) difusion y
asesoria de las herramientas y metodologias para la planeacion estratégica del recurso humano; ii)
intervencién en el redisefio de las instituciones de la rama ejecutiva nacional de acuerdo con los
lineamientos de la Alta Consejeria de Buen Gobierno; iii) puesta en marcha del SIGEP (Sistema de
Informacién para la Gestion del Empleo Publico) en entidades nacionales y territoriales; iv) inscribir en el
SUIT los trdmites del orden territorial con la asesoria, coordinacion y seguimiento por parte del DAFP; v)
promover la transparencia y rendicién de cuentas en 234 entidades del orden Nacional a través de la
capacitacion, difusion y asesoria de herramientas y metodologias; vi) promover el control a la gestién
publica mediante la formacion de multiplicadores en control social; vii) sensibilizar la efectividad de la
adopcion de un modelo integrado de gestion y control a través de la NTCGP 1000 en su versién 2009 a
200 entidades del orden territorial; viii) actualizar los roles, funcionalidad e institucionalidad de la gestién
del Control Interno en las entidades de la Rama Ejecutiva del Orden Nacional; ix) asesorar la formulacién
y seguimiento al cumplimiento de planes de racionalizacion en el orden nacional y territorial; x) Apoyar la
estrategia de seguimiento a la implementacion de los proyectos de cadena de tramites en el orden
nacional que sean cofinanciadas por el programa de Gobierno en linea, especialmente en las teméticas
de estrategia de crecimiento del gobierno; xi) asesorar el registro en el SUIT de los tramites
racionalizados en el orden nacional y territorial; xii) apoyar el disefio y expedicién de la Ley, Decreto Ley o
Decreto Ordinario de eliminacion o modificacién de regulaciones, tramites o procedimientos.

INDICADORES DEL PROGRAMA META 2010-2014
Instituciones publicas nacionales asesoradas para el redisefio de la institucion 90
Asesorar la implementacion del Modelo de Planeacion Estratégica del Recurso Humano 100%
en dos entidades publicas
Asesoria para el ingreso de informacion al SIGEP 100%
Tramites inscritos en el SUIT 12.620
Asesoria y evaluacion de Entidades de la rama ejecutiva en procesos de rendicién de 100
cuentas
Multiplicadores formados en control social 600
Entidades territoriales sensibilizadas frente a la adopcion de un modelo integrado de 200
gestion y control
Modelo difundido y socializado en las entidades de la Rama Ejecutiva del orden 100%
Nacional frente a la actualizacién de la gestién del Control Interno
Asesorias desarrolladas en materia de racionalizacion de tramites 100%
Asesoria y seguimiento a la implementacion de cadenas de tramites 100%
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ll. POLITICAS DEL DAFP

POLITICA ANTITRAMITES

ESTADO ESTADO ACTUAL
PROYECTO OCTUBRE DE 2010 SEPTIEMBRE 30 PROYECCIONES
DE 2011
Pu,bhqamon Actualizacién permanente, con las facultades
Tramites Orden

extraordinarias otorgadas al sefior Presidente
2067 2181 para la reestructuracion de las entidades del
orden nacional, se requiere la actualizacion

Nacional en el
Sistema Unico de

%[]rfgr:qni::(s:gbﬁ de de los tramites de las nuevas entidades.

Publicacion

Tramites Orden Se esta desarrollando el proyecto de inscribir

Territorial’ en el 1336 3673 2000 tramites en el SUIT del orden territorial

Sistema Unico de durante el 2011 adicionales a los publicados

Informacion de en el 2010

Tramites-SUIT

Tramites 1. Desarrpllo Fac_qltades Extraordinarias de
627 692 la Ley Anticorrupcion.

Racionalizados

Procedimiento  de
Tramites Nuevos 32 40 Se atienden por demanda
Creados por Ley

Identificar 3 cadenas de tramites de mayor
Cadenas de impacto en los sectores que jalonan las
Tramites locomotoras identificadas en el Plan Nacional
de Desarrollo para ser intervenidas

Eventos de Difusién: El Departamento realizé 22 eventos de Difusién en el marco de esta politica.
Dificultades: Se requiere mejorar el compromiso de las entidades, falta de recursos.

Retos: Actualizar estadisticas de segundo orden en el SUIT; Estandarizar tramites del orden territorial en
el SUIT; ldentificar las cadenas de trdmites a nivel nacional y territorial; Dar conceptos previos a la
adopcion de ley de los tramites; Mayor capacidad gerencial del gobierno frente la a las entidades lideres
de proyectos de cadenas para garantizar su sostenibilidad.

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO, GESTION DE LA CALIDAD, Y PREMIO
NACIONAL DE ALTA GERENCIA

ESTADO ESTADO ACTUAL
FIROMEET OCTUBRE DE 2010 SEPTIEMBRE DE 2011 FROMECEIBINES
Modelo Estandar 193_ent|dades del orden _ A~ctuallzar durante Ios_prox_|mos 3
nacional reportaron un En el Orden Nacional afios los roles, la funcionalidad e
de Control 0 . O ; !
Interno - MECI avance del 9_2,86A] de reportaron 193 entidades | institucionalidad de la gestion del
implementacion del mostrando un 94,96% de | Control Interno en las entidades de
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ESTADO ESTADO ACTUAL
FIROMEET OCTUBRE DE 2010 SEPTIEMBRE DE 2011 FROMECEIBINES
sistema. avance del sistema. la Rama Ejecutiva del Orden
Nacional a través de un modelo
En el orden territorial En el orden territorial difundido y socializado.
reportaron 2471 2783 entidades
entidades, un avance reportaron un avance del
del 74.55% en la 82.18%.
implementacion del
sistema.
Las entidades del orden Realizar conjuntamente con el
hacional reportaron un ICONTEC y la Universidad Santo
92% de mantenimiento . .
. Tomas de Aquino USTA una
. de sus Sistema de . o .
Las entidades del orden > . investigacion que permita conocer
. Gestion de la Calidad. . o
nacional reportaron un los efectos de la implementacion
91.87% de del Sistema de Gestion de la
mantenimiento d_e, sus 173 entidades nacionales Cah_dad en 40 entldadeSNdeI orden
Sistema de Gestion de I nacional, pasados dos afios de la
. certificadas P
. la Calidad. fecha limite para su puesta en
Sistemas de marcha; estableciendo su impacto
Gestion de  la 129 entidades 197 entidades territoriales en la réstacién de los servicfi)os
Calidad certificadas. P '

nacionales certificadas

169 entidades
territoriales certificadas

Total 298 entidades

47 otras entidades
(Privadas, Rama Judicial
y Organismos
Autébnomos)

Dentro del marco de la
investigacion sobre centros de
servicios compartidos realizar un
estudio frente a los procesos de
apoyo del Departamento,

Premio Nacional
de Alta Gerencia

realizadas 2002-2010:8

Casos postulados 2002-
2010: 1221

Casos registrados en el
Banco de
Exitos 2002-2010: 199

Casos galardonados
2002-2010: 30

Convocatorias realizadas
2011: 1

Cierre de la convocatoria:
Octubre 31 de 2011

certificadas. estableciendo procedimientos tipo
Total 417 entidades gue puedan ser implementados en
certificadas otras entidades del estado.
Convocatorias

Eventos

de Difusion

El Departamento realizé Eventos de Difusion en diferentes entidades tanto del orden nacional como
territorial frente a los temas de: Administracion del Riesgo; Identificacion, seguimiento y evaluacion de los
indicadores de gestion; Implementacion del MECI; Autocontrol; Autovaloracion del control; Fundamentos
del control interno; Actualizacién de la NTCGP 1000 a su version 2009; Identificacion, seguimiento y
evaluacion de los indicadores de gestion; Implementacion de la NTCGP 1000:2009; Aspectos de Calidad;
Armonizacién con el MECI; Congreso mundial de Calidad; Asamblea del CICI.
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Instrumentos: Instructivo y Manual Operativo del Banco de Exitos, como orientacién conceptual y
metodoldgica para la postulacion de experiencias al Premio Nacional de Alta Gerencia 2011.

Dificultades: Bajo porcentaje de implementacion en las entidades territoriales de 3 a 6 categoria; El
campo de aplicacién de la Ley 872 de 2003 al no acoger a las entidades territoriales; Asesorar y atender
personalizadamente a las entidades del nivel territorial.

Retos: Contribuir a la mejora de la gestion publica regional a través de la estructuracién de un
diagndstico que permita caracterizar politicas sobre Sistemas de Gestion y Control diferenciales para el
Orden Nacional y Territorial.

Norma Técnica de Calidad a la luz del tema de servicios: Fortalecer la Norma Técnica de Calidad en la
Gestiéon Publica NTCGP 1000:2009, como una herramienta sistémica y transparente que permita dirigir y
evaluar el desempefio institucional en términos de calidad y la satisfaccion en la prestacién de los
servicios, con el fin de lograr integrar y potencializar este Ultimo concepto al interior de las entidades
publicas.

Racionalizacion de procedimientos internos: Se busca reducir y/o eliminar los procedimientos internos de
las entidades que resultan ineficientes, afectando la calidad de los servicios que reciben finalmente los
ciudadanos y generando a su vez, reprocesos, costos y demoras al interior de las entidades. Ademas,
reemplazandolos por procedimientos y documentos electrénicos, cero papel, buscando con ello un
impacto sobre el medio ambiente.

Sensibilizar la efectividad de la adopcion de un modelo integrado de gestion y control a través de la
NTCGP 1000 versién 2009 a 200 entidades del orden territorial.

Contribuir al mejoramiento de la Administracion Publica mediante la réplica de las experiencias a las
demas entidades del Estado.

Estadisticas Direccidon de Control Interno y Racionalizacion de Tramites:

Tipo de Solicitud Total
Asesorias 389
Consultas (Verbal, Escrita, Telef6nica) 1.935
Eventos de Capacitacién 128
Conceptos 9

Fuente: ESTADISTICAS - Octubre de 2010 a Septiembre de 2011.

POLITICA DE FORTALECIMIENTO DE LA CAPACIDAD INSTITUCIONAL

ESTADO ESTADO ACTUAL

PROYECTO OCTUBRE DE 2010 SEPTIEMBRE 30 DE 2011 PROYECCIONES
Politica de En las Bases del Plan El Congreso de la Republica | Durante el periodo 2012
Fortalecimiento de | Nacional de Desarrollo 2010 — | aprobé la Ley 1444 de 2011 | — 2014 el DAFP
la Capacidad 2014 se incorporan “Por medio de la cual se continuara apoyando
Institucional de las | orientaciones precisas sobre escinden unos ministerios, las acciones
Entidades el Programa de Reforma de la | se otorgan precisas emprendidas por las
Pdblicas - Administracién Nacional que facultades extraordinarias al | Entidades Publicas
Reforma del se ejecutara en el periodo de Presidente de la Republica Nacionales para dar
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ESTADO ESTADO ACTUAL
PROYECTO OCTUBRE DE 2010 SEPTIEMBRE 30 DE 2011 PROYECCIONES
Estado a Nivel Gobierno. para modificar la estructura continuidad al Programa
Nacional Este Programa se ejecutara de la administracion publica | de Reforma de la
con base en Facultades y la planta de personal de la | Administracion Publica
extraordinarias y en las Fiscalia General de la en temas como.
Facultades ordinarias de las Nacién y se dictan otras Creacion, supresion y/o
gue dispone el Presidente de disposiciones”. liquidacion de
la Republica. entidades; reformas
Durante el periodo parciales o integrales de
El DAFP en desarrollo de sus comprendido entre el 1° de estatutos, estructuras
funciones legales mantiene noviembre de 2010y el 30 administrativas, plantas
servicios permanentes de de septiembre de 2011 se de personal y manuales
asesoria y asistencia técnica han realizado intervenciones | de funcionesy
para entidades nacionales en en entidades nacionales, competencias laborales
temas de desarrollo distribuidas en Creaciones, y temas salariales
organizacional por el esquema | Escisiones, Fusiones,
de demanda. Liquidaciones, Supresiones,
Reformas de nomenclatura,
Prorrogas de liquidacion,
Reformas de planta de
personal, Cambios de
naturaleza juridica
Politica de En las Bases del Plan Durante el periodo 2012
Fortalecimiento de | Nacional de Desarrollo 2010 — | Durante el periodo — 2014 el DAFEP dara
la Capacidad 2014 se incorporan comprendido entre el 1° de continuidad al Provecto
Institucional de las | orientaciones precisas sobre noviembre de 2010y el 30 de Fortalecimientoy
Entidades el Programa de de septiembre de 2011 se dirigido a entidades
Publicas— Fortalecimiento de han realizado intervenciones territoriales en la meta
Componente capacidades de entidades en entidades territoriales,

Territorial-Apoyo a
Procesos de

territoriales.

distribuidas asi: Creaciones,
Escisiones, Fusiones,

de lograr que
cuatrocientos (400)
municipios de sexta (62)

Reestructuracion El DAFP en desarrollo de sus Liquidaciones, Supresiones, cateqoria reciban
de Entidades funciones legales mantiene Reformas de nomenclatura, ases%rfa en temas de
Territoriales servicios permanentes de Prorrogas de liquidacion, estructura
asesoria y asistencia técnica Reformas de planta de administrativa. escalas
para entidades territoriales en | personal, Cambios de de remuneraci()n
temas de desarrollo naturaleza juridica. lantas de ersoﬁal
organizacional por el esquema P P aly
de demanda. manuales de funciones.
Politica de | En el documento base del El DAFP continuara
Fortalecimiento de | Plan Nacional de Desarrollo se La DDO tiene un avance de siendo protagonista en
la Capacidad | prevé la ejecucion de la sesenta por ciento (60%) en los temas de
Institucional de las | politica de consolidacion ) . . o competencia de
Entidades territorial el diagnostico _de la situacion desarrollo
P ) actual de los cincuenta y un e
Publicas - (51) municipios objeto del organizacional para el
Componente El Gobierno Nacional expidio plan en los temas de fortalecimiento
Territorial - Plan | el Decreto 2933 de 2010, por estructura administrativa institucional de los
Nacional de | medio del cual se establece el : municipios objeto del

Consolidacion

sistema nacional de
consolidacion territorial, el cual
es soporte para la preparacién
del Plan Nacional de
Consolidacion.

escalas de salarios, planta
de personal y manuales
especificos de funciones y
competencias laborales.

Plan Nacional de
Consolidacion.

Se espera que al
terminar el Gobierno en
2014, los cincuenta y un
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ESTADO ESTADO ACTUAL
PROYECTO OCTUBRE DE 2010 SEPTIEMBRE 30 DE 2011 e T ecioh 2
(51) municipios hayan
concluido procesos de
reforma administrativa y
ajuste de estructura,
planta , escala salarial y
manual de funciones.
Politica de Se conformaron el Comité
Fortalecimiento de Directivo del Sistema
la Capacidad integrado por los Directores
Institucional de las de DAFP y ESAP y el
Entidades Presidente de la CNSC.
Publicas -
Componente Se conformo6 el Comité

Sistema Nacional
de Competencias
Laborales para la
Administracion
Publica
Colombiana

DAFP y ESAP han coordinado
la convocatoria de las mesas
de competencias en los temas
de servicio al ciudadano y
control interno.

Técnico permanente del
proyecto integrado por
Asesores y/o Profesionales
de DAFP, ESAP y CNSC.

Se consolidé un plan de
trabajo para la ejecucion del
proyecto.

Los Representantes del
DAFP han participado entre
otras en las siguientes
actividades: actualizacion de
la Guia metodolégica para
identificacion y
estandarizacion de
competencias laborales,
preparacion de circular
conjunta sobre criterios
orientadores para la
incorporacién del tema de
competencias en las
entidades publicas
colombianas, disefio de
perfiles para consolidar
banco de metododlogos,
conformacién de mesa de
competencias para tema de
familia, integracién a mesa
de competencias de archivo
y bibliotecas y preparacién
del proyecto sobre registro
nacional de competencias
laborales para la
administracion publica,
estudio de conveniencia y
oportunidad para contratar
proyecto de investigacion
para componentes de

El DAFP continuara
liderando , junto con
ESAP yla CNSC las
acciones orientadas a
consolidar el Sistema
Nacional de Gestion de
Competencias
Laborales para la
Administracién Publica
Colombiana.

Entre otros, se
mantendran proyectos
en los componentes de:
identificacion,
estandarizacion,
normalizacion y
adopcién de
competencias;
acreditacion y
certificacion de
competencias,
actualizacion de
instrumentos del
sistema de empleo
publico para incorporar
efectivamente el tema
de competencias.
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Departamento Administrativo

de la Funcién Publica
Reptiblica de Colombia

Libertod y Orden
ESTADO ESTADO ACTUAL
PROYECTO OCTUBRE DE 2010 SEPTIEMBRE 30 DE 2011 PROYECCIONES

certificacion y acreditacién

del sistema, ejecucion de

acciones en componente de

cooperacion internacional

(atencion visita de Costa

Rica)
Politica de El DAFP seguira
Fortalecimiento de participando, como
la Capacidad parte del Gobierno
Institucional de las Nacional, en las
Entidades diferentes instancias de
Publicas - - , analisis y definicién de
Componente DAFP participa activamente DAFP ha participado en poll’ticasysalariales para

Politica Salarial -
Participacion en
Mesas de Politica
Salarial  (Trabajo
Decente y Otros
Temas)

en mesas de concertacion
laboral conforme a
instrucciones de la
Presidencia y del Ministerio de
la Proteccién Social.

mesas sobre temas de
trabajo decente,
cooperativas de trabajo
asociado, entre otras.

el sector publico.
Adicionalmente, se
promoveran acciones
para realizar estudios e
investigaciones en
temas salariales como
“sistemas salariales de
retribucién variable”,
“Teletrabajo”, entre
otros.

Politica de
Fortalecimiento de
la Capacidad
Institucional de las
Entidades
Publicas -
Componente
Sistemas de
Informacién para

la Modernizaciéon
de la Gestiéon -
SIGEP

DAFP realiza pruebas
funcionales y técnicas de
operacion del sistema.

DAFP establece estrategia y
plan de despliegue.

Ingreso de datos en médulo
instituciones para 135
entidades.

Ingreso de informacion de 40
instituciones en 8 madulos; y
de 7 instituciones en 1
maédulo

Ingreso de datos de 40
instituciones en 8 médulos; y
de 20 instituciones en 6
madulos

Total acumulado 16,59% de
un 20% anual.

El DAFP liderara el
proceso de implantacion
del SIGEP en las
entidades publicas
nacionales y
territoriales, conforme al
esquema y estrategia
de despliegue definidos
para tales fines.

Politica de
Fortalecimiento de
la Capacidad
Institucional de las
Entidades
Publicas -
Innovacién para la
Gerencia Publica -
Servicios
Compartidos

ESAP — DAFP y
COLCIENCIAS suscriben
convenio interadministrativo
para facilitar la asignacién de
recursos de inversion de
ESAP para la ejecucion del
proyecto.

La Convocatoria realizada
por COLCIENCIAS para
seleccionar contratistas
ejecutores del proyecto fue
declara desierta.

DAFP y ESAP
promoveran acciones
con el fin redefinir el
plan de accién para la
ejecucion del Convenio
Interadministrativo
ESAP - DAFP -
COLCIENCIAS que
apalanca recursos para
la realizacion de
proyectos de
investigacion,
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Departamento Administrativo

de la Funcién Publica
Reptiblica de Colombia

Libertod y Orden
ESTADO ESTADO ACTUAL
PROYECTO OCTUBRE DE 2010 SEPTIEMBRE 30 DE 2011 e T ecioh 2
innovacién, ciencia y
tecnologia.

Dificultades: Oportunidad en la presentacion de propuestas por parte de las entidades al Gobierno
Nacional; Complejidad de procesos en algunos casos y temas; Coordinacion interinstitucional para
liderazgo y dindmica del proceso de reforma; Capacidad institucional del DAFP no es suficiente y se
requieren apoyos adicionales via contratos de prestacion de servicios y/o pasantes; Disponibilidad de
informacién oportuna por parte de los municipios; Escasez de informacion sobre los temas
organizacionales de los municipios en Internet a pesar de los logros del Programa de Agenda de
Conectividad y Gobierno en linea; Unidad de criterios entre representantes del gobierno nacional en las
mesas; Radicalizacion de posiciones de representantes de sectores sociales; Baja capacidad instalada
del DAFP frente a recurso humano y tecnolédgico; La ejecucion del proyecto SIGEP depende de la
disponibilidad de las instituciones publicas para el ingreso y administracion de la informacion.

Retos: Noventa (90) instituciones publicas asesoradas para el redisefio de la Institucion. (Meta Plan de
Desarrollo registrada en SISMEG); Cuatro mil (4.000) peticiones sobre temas de desarrollo
organizacional provenientes de entidades nacionales atendidas. (Meta Plan Sectorial DAFP 2010 —
2014); Cuatrocientos (400) municipios de sexta (62) categoria asesorados en temas de desarrollo
organizacional. (Incluye los cincuenta y un (51) municipios priorizados por la Presidencia de la Republica
en el marco del Plan Nacional de Consolidacion); Cuatro mil (4.000) peticiones sobre temas de
desarrollo organizacional provenientes de entidades territoriales atendidas; Cincuenta y un (51)
municipios asesorados en temas de desarrollo organizacional; Consolidar el sistema nacional de gestion
de competencias laborales para la administracion puablica; Incorporacion de las normas de competencias
en el modelo de gestién de talento humano del Estado; Concertar politicas salariales consistentes con los
retos del Plan Nacional de Desarrollo y las politicas econémicas, sociales y fiscales; Elaboracion de
proyecto de ley y estudio técnico para el sistema nacional de acreditacion y certificacion de competencias
laborales de la administracion publica; Conformacion del banco de metoddlogos en competencias;
Asesorar a las entidades en la implementacion del SIGEP en el orden nacional y territorial (capitales de
departamento y municipios de 12,22 y 32 categoria).

Estadisticas Direcciéon de Desarrollo Organizacional:

Tipo de Solicitud Total
Asesorias 1.206
Consultas (Verbal, Escrita, Telef6nica) 2.331
Eventos de Capacitacion 6
Conceptos 86

Fuente: ESTADISTICAS - Octubre de 2010 a Septiembre de 2011.

ACUERDOS DE GESTION DE GERENTES PUBLICOS, LEY DE CUOTAS, POLITICA DE
DEMOCRATIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA Y PLAN INSTITUCIONAL DE
CAPACITACION

ESTADO ESTADO ACTUAL
PROYECTO OCTUBRE DE 2010 SEPTIEMBRE 30 DE 2011 | ' ROYECCIONES
Acuerdos de De un universo de 258 entidades Se determind la poblaciéon Consolidar la
Gestion — del Orden Nacional, se encuestaron | objetivo de 1780 Gerentes Gerencia Publica
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Departamento Administrativo

de la Funcién Publica
Reptiblica de Colombia

I.iberludy Orden

ESTADO

RSN () OCTUBRE DE 2010

ESTADO ACTUAL
SEPTIEMBRE 30 DE 2011

PROYECCIONES

Gerentes Publicos | 108 entidades y reportan
informacion 98.

En las 98 entidades que reportan
informacion, se tiene un reporte de
1.403 Gerentes Publicos de los
cuales suscribieron acuerdos de

gestion, 1287 gerentes

Publicos del Orden Nacional
y de 4117 del Orden
Territorial.

Se envi6 encuesta para
determinar el nimero de
acuerdos suscritos y se
espera la consolidacién y
elaboracion del informe para
finales de 2011.

efectiva como eje
dinamizador del
Buen Gobierno.

Ley de Cuotas De un total de 3.224 cargos
provistos, 1210 son ocupados por
mujeres, lo que equivale al

37.53%

Para el orden territorial: De un
total de 7523 cargos provistos,
3044 fueron ocupados por
mujeres, lo que equivale a una
participacion del 40.46%

Se elabor6 la circular
conjunta con la Procuraduria
No. 1000-01, mediante la
cual se solicit6 a las
entidades del orden nacional
actualizar la informacion en
el SUIP, la cual sirve de
insumo para la elaboracion
del informe a 31 de
Diciembre de 2011

Fortalecimiento de
equidad de genero
en cargos directivos
en entidades del
Estado

Rendicién de De un universo de 258 entidades | 33 entidades nacionales,
Cuentas a la nacionales, pertenecientes a las | correspondientes al 13% del
Ciudadania Ramas Ejecutiva, Legislativa, | total, han recibido
Judicial, Organismos de Control y | acompafiamiento del DAFP
de régimen especial, se tomé una | en la Audiencia Publica de
muestra representativa de 180 | rendicion de cuentas a la
entidades de las cuales 164 | ciudadania. Promover el control
realizaron durante las 2010 | (Fuente. Estadisticas DAFP | social y la rendicion
audiencias publicas de rendiciéon | 2011) de cuentas para la
de cuentas, que corresponde al transparencia y la
91%. Entre el 1 y el 11 de | participacién
(Fuente Informe Ejecutivo 2010- | noviembre se aplicara | ciudadana.
Encuesta MECI- 01/01/2011- | encuesta de seguimiento a
Universo de Entidades SIGEP | audiencias publicas a una
reportado por DDO). muestra de 243 (94% del
total) entidades del nivel
nacional registradas en el
SUIP
Rendicién de No existen antecedentes. De wuna meta de 32| Promover el control
Cuentas de la Gobernaciones, 19 | social y la rendicién
Estrategia gobernaciones han realizado | de cuentas para la
“Hechos y rendicion de cuentas sobre | transparencia y la
Derechos” la garantia de derechos de la | participacién
infancia, adolescencia vy | ciudadana.
juventud en su jurisdiccion,
lo que corresponde al 36%.
(Fuente: PGN Procuraduria
Delegada para los Derechos
de la Infancia, la
Adolescencia y la Familia)
Formacion de En el afio 2010 se formaron 145 | La meta es formar 150 | Promover el control
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I.iberludy Orden

Departamento Administrativo

de la Funcién Publica
Reptiblica de Colombia

PROYECTO

ESTADO
OCTUBRE DE 2010

ESTADO ACTUAL
SEPTIEMBRE 30 DE 2011

PROYECCIONES

Multiplicadores
para el Control
Social

multiplicadores — funcionarios de
las Redes Institucionales de
Apoyo a las Veedurias para
promover el control social en los

multiplicadores de las Redes
Institucionales de Apoyo a
las Veedurias para promover
el control social en los 32

social y la rendicién
de cuentas para la
transparencia y la
participacion

32 Departamentos. departamentos, ciudadana.
(Fuente: SIGOB - DNP 2007- | desarrollando una estrategia
2010 e informes DEP-DAFP) de sostenibilidad de esta
metodologia con la llegada
de nuevos alcaldes vy
gobernadores.
Capacitacién a Durante este periodo se | La meta del 2011 es | Promover el control

ciudadania capacitaron 30.472 ciudadanos | capacitar 5.000 ciudadanos | social y la rendicion
en el ejercicio de control social, a | para el control social a la | de cuentas para la
través de las 32 redes | gestibn pulblica en los 32 | transparencia y la
Institucionales de Apoyo a las | Departamentos a través de | participacion
Veedurias. las redes Institucionales de | ciudadana.
(Fuente: Informe DEP-DAFP, | Apoyo a las Veedurias.
proyectos CAF 2004-2005, BPIN
2.007, encuestas a Redes 2.009)
Planeacién Se adelanté proyecto de | En el desarrollo de este | Fortalecer la
Estratégica del investigacion, para la | proyecto, la Direccion de | capacidad de
Talento Humano implementacién de una guia | Empleo se encuentra | gestion publica
metodolégica que permita orientar | monitoreando la | efectiva en las
la planeacion estratégica de los | implementacion de la | entidades del
recursos humanos en las | metodologia de Planeacién | Estado.

entidades publicas. A octubre de
2010 la investigaciébn tenia un
avance avance del 80%.

del Talento Humano en las
entidades Piloto y se viene
trabajando en la
Construccién de un
instructivo para que las
entidades elaboren el plan
anual de vacantes, de
acuerdo a la metodologia
propuesta y validada

Capacitacion

No existen antecedentes.

La Direccion de Empleo
Publico, frente al tema de
capacitacion, se encuentra

definiendo nuevas
estrategias de
Implementacién del Plan
Nacional de Formacion vy

Capacitaciéon y actualizando
la Guia Temaética de la
Politica, de acuerdo con el
Plan Nacional de Desarrollo,
enfatizando en el
fortalecimiento de la
vocacion de servicio, en
coordinacién con la ESAP.

Potenciar el talento
humano y la
vocacion del servicio
publico.
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Departamento Administrativo

de la Funcién Publica
Reptiblica de Colombia

Libertod y Orden

Instrumentos: “Manual de Rendicién de Cuentas a la Ciudadania”; “Guia sobre Lenguaje Ciudadano”;
“Programa tipo para realizar audiencias publicas participativas”; Un documento con orientaciones sobre el
alcance de la Ley 850 de 2003"; “Propuesta sobre control social y rendicidon de cuentas para el Estatuto
de la participacion”; “Guia para la Formulacion del Plan Institucional de Capacitacion”.

Dificultades: Determinar la poblacién objetivo en el Nivel Territorial y hacer seguimiento a la suscripcién
y evaluacion de acuerdos; Ante la ausencia de un sistema que permita consolidar la informacion, e
identificar, la poblacion objetivo, se dificulta la consolidacion de una base de datos y la aplicacién de
instrumentos para identificar el cumplimiento a la Ley; Cambios de criterios en Comités
interinstitucionales de Rendicién de Cuentas; Informacion desactualizada sobre contactos en las
entidades; Rotacion de interlocutores regionales; Dificultades de acceso a las fuentes de informacion para
la rendicion de cuentas; Tramites administrativos para garantizar los recursos para el encuentro de
Multiplicadores; Falta de continuidad en multiplicadores designados; Apoyo técnico y logistico para
organizacion del encuentro.

Retos: Desarrollar competencias para la transformacion del Servidor Pablico con el objetivo de disminuir
brechas de desempefio y Formar lideres al interior del servicio publico que inspiren y logren lo mejor de
sus equipos de trabajo, mediante el fortalecimiento de los sistemas de informacion y el desarrollo de
Programas de capacitacion para el desarrollo de competencias de Servidores Publicos en el Sistema
Nacional de Competencias; Promover con las entidades responsables del seguimiento de la ley, el uso
del informe para el fortalecimiento de las politicas de equidad de género; Asesorar a organismos
nacionales para implementar procesos de rendiciobn de cuentas de conformidad con objetivos del
CONPES 3654 de 2010; Evaluar la implementacion del proceso de rendicion de cuentas en entidades
nacionales; Evaluar la experiencias y sistematizar buenas practicas; Implementar una estrategia
articulada de promocion del control social a los recursos y programas de ola invernal, regalias y planes de
desarrollo territorial; Formular politica de Planeacion del talento humano que se anticipen a las
demandas y necesidades del Estado y planes de desarrollo; Definir mecanismos que permitan alinear los
objetivos institucionales con la gestién del talento humano.

Estadisticas Direccion de Empleo Publico:

Tipo de Solicitud Total
Asesorias 85
Consultas (Verbal, Escrita, Telef6nica) 1.574
Eventos de Capacitacion 37

Fuente: ESTADISTICAS - Octubre de 2010 a Septiembre de 2011.

APOYO JURIDICO, PUBLICACIONES, TELETRABAJO Y ESTATUTO DEL TRABAJADOR

ESTADO ACTUAL

PROYECTO ESTADO OCTUBRE DE 2010 SEPTIEMBRE 30 DE 2011 PROYECCIONES

Defensa Judicial A través del Grupo de Defensa | El Departamento se | Continuar con la
Judicial la entidad es | encuentra vinculado en 497 | eficiente defensa
representada  en 490 | acciones judiciales, para lo | judicial en
procesos, para esta fecha hay | cual tiene un valor | coordinacién con las
un valor aprovisionado de | aprovisionado de $ | demaés entidades
$521.294.023 para pago de | 662.688.544 para la fecha la | publicas.
condenas en contra del | Corte Suprema de Justicia y
Departamento, sin embargo | el Consejo de Estado han

180 9001
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Departamento Administrativo

de la Funcién Publica
Reptiblica de Colombia

Libertod y Orden
ESTADO ACTUAL
PROYECTO ESTADO OCTUBRE DE 2010 SEPTIEMBRE 30 DE 2011 PROYECCIONES
durante la vigencia | proferido nueve fallos
correspondiente al afio 2010, | condenatorios en contra del
no se han proferido | DAFP, que ordenan el
providencias de caracter | reconocimiento y pago de la

condenatorio en contra del
DAFP.

Pensibn Sancibn de ex
trabajadores del suprimido
Fondo Nacional de Bienestar
Social y de una prima
técnica a una ex funcionaria
del Departamento.

Conceptos Juridicos

De enero a agosto de 2010 la
Direccién Juridica del DAFP
atendi6 1.888 conceptos
juridicos escritos.

El DAFP desde agosto de
2010 hasta el 30 de
septiembre de 2011 ha
atendido 5.639 conceptos
juridicos escritos, los cuales
han permitido dotar a las
entidades del orden nacional

Atender de manera
oportuna las
consultas juridicas
presentadas ante el
Departamento, con
el fin de establecer
directrices juridicas

y territorial de directrices | para aplicacién de
claras para la toma de |las politicas en
decisiones. materia de régimen
de administracion de
personal.

Publicaciones El Departamento Administrativo | EI Departamento en su | Continuar con la
de la Funcion Pdublica con el | proceso de | elaboracién y
apoyo de la Escuela Superior | instrumentalizacién, revis6 | actualizacion de

de Administracion  Pdublica | once (11) de las diecisiete | instrumentos
elaboré en el afio 2010, once | (17) cartillas pertenecientes | orientados a

(11) publicaciones que hacen

a la coleccién: “Cartillas de la

fortalecer a las

parte de la coleccion de | Administracion Publica’. De | entidades
“Cartillas de Administracion | esta revision se determind | organismos de la
Pdblica”. gue cinco (5) cartillas se | Rama Ejecutiva del
encuentran vigentes, ya que | Poder Publico del
sus contenidos no han tenido | orden nacional y
cambios relevantes; por | territorial en la
consiguiente, se  estan | interpretacion y
actualizando seis (6) | aplicacion de las
cartillas. normas sobre
empleo publico vy
organizacion y
funcionamiento de la
Administracion
Publica.
Investigacion Este Departamento en | EI DAFP ha realizado | Socializar el
convenio con la Escuela | durante el afio 2011 | documento del
Superior de Administracion | gestiones (verbales y | proyecto de ley del
Pdblica —-ESAP, adelantdé un | escritas) ante la | Estatuto del Trabajo
proyecto de investigacion para | Vicepresidencia de la | ante las instancias
elaborar un documento que | Republica 'y ante el | competentes.
contenga la estructuraciéon de | Viceministerio de
un proyecto de ley con el | Relaciones Laborales del

Estatuto de Trabajo, con el cual
se busca asegurar el

Ministerio de la Proteccion
Social para presentar el
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Departamento Administrativo

de la Funcién Publica
Reptiblica de Colombia

Libertod y Orden
ESTADO ACTUAL
PROYECTO ESTADO OCTUBRE DE 2010 SEPTIEMBRE 30 DE 2011 PROYECCIONES

cumplimiento de los principios | documento que contiene el
minimos fundamentales para | proyecto de ley “Por medio
los trabajadores sefialados en | del cual se establece el
el Art. 53 C.P. Estatuto Laboral en

Colombia”, y continuar con la

socializacion del documento

en el 2011, entre los

diferentes actores

interesados en su desarrollo

(Gobierno nacional,

Sindicatos, Gremios

empresariales, congresistas,

partidos politicos,

asociaciones civiles y

ciudadania en general).

Investigacion Se realizé una profundizaciony | EI DAFP  realiz6 las | Presentar ante el

estudio de la incidencia de la | gestiones ante el | Gobierno Nacional el
Ley 1221 de 2008 en el sector | Viceministerio de | proyecto de Decreto
publico, cuyo objeto es | Relaciones Laborales del | para su sancion.
promover y regular el | Ministerio de la Proteccion
Teletrabajo como un | Social para presentar el

instrumento de generacién de
empleo y autoempleo mediante
la utilizacién de tecnologias de
la informacion y las
telecomunicaciones (TIC). Se
elabor6 un documento que
contiene el proyecto de
Decreto reglamentario de la
Ley 1221 de 2008 relacionado
con la reglamentacion del
TELETRABAJO.

Proyecto de Decreto
Reglamentario de la Ley
1221 de 2008, y continuar
con la socializaciéon del
documento en el 2011, entre
los diferentes actores
interesados en su desarrollo.
Adicionalmente, se public6 el
documento proyecto en la
pagina de Internet del DAFP
para observaciones, y se
particip6 conjuntamente con
el Ministerio de TICs en
reuniones encaminadas al
desarrollo y aplicacién de la
Ley 1221 de 2008 y su
Decreto Reglamentario.

Por otra parte, se
adelantaron las gestiones
tendientes a involucrar a la
ARP POSITIVA en las
observaciones del
documento proyecto.

Investigacion

La Direccién juridica se
encuentra investigando 'y
consolidando un documento
que contenga el Régimen
juridico de las entidades del
orden nacional, con el fin de
determinar la obligatoriedad
de reportar informacion al

Elaborar un
documento que
contenga el sustento
juridico de la
obligatoriedad  por
parte de las

entidades del orden
nacional de reportar
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> Departamento Administrativo

i, delaFuncion Publica

e Republica de Colombia
Libertod y Orden

PROYECTO ESTADO OCTUBRE DE 2010

ESTADO ACTUAL
SEPTIEMBRE 30 DE 2011

PROYECCIONES

DAFP en temas de SUIP-
SIGEP, SUIT, MECI y Ley de
Cuotas.

informacion al DAFP
en temas de SUIP-
SIGEP, SUIT, MECI
y Ley de Cuotas.

Instrumentos: Como apoyo a los conceptos juridicos, el Departamento elaboré seis (6) cartillas juridicas:
diecisiete (17) cartillas pertenecientes a la coleccion: “Cartillas de la Administracién Pdblica”.

Dificultades: Manipulacion indebida de expedientes por parte del personal encargado y/o personas
ajenas a la dependencia; Las asesorias no pueden ser llevadas a la poblacién objetivo por razones
financieras, logisticas y humanas; No se cuenta con recursos necesarios para la elaboracion de las
herramientas que permitan facilitar la implementacién de las politicas; Debido a las agendas de los
diferentes sectores se han presentado dificultades en organizar los eventos de difusién; Las investigacion
no se ha realizado en los tiempos establecidos y con dedicacion exclusiva por razones de sobre carga

laboral.

Retos: Prestar asesorias a toda la poblacion objetivo; Publicar

todas herramientas que permitan la

Implementacion de la politica; Promulgar el Estatuto de trabajo; Expedir el Decreto reglamentario del la
ley 1221 de 2008 —-TELETRABAJO; Publicar las investigaciones y socializarlas.

Estadisticas Direccion Juridica:

Tipo de Solicitud Total
Asesorias 20
Consultas (Verbal, Escrita, Telef6nica) 144
Eventos de Capacitacion 10
Conceptos 5.639

Fuente: ESTADISTICAS - Octubre de 2010 a Septiembre de 2011.

VINCULACION DE SERVIDORES PUBLICOS BASADA EN EL MERITO

OCTUBRE DE 2010 — SEPTIEMBRE DE 2011

POLITICA
PROCESOS EVALUADOS

Cargos de Naturaleza Gerencial 1069 1058
Asesores 335 398
Otros 44 36
Jefes de Control Interno *25
Procesos Publicos y Abiertos 64 512
Procesos Especiales 31 401

TOTAL 1568 2405

Fuente: Grupo de Meritocracia — Septiembre 30 de 2011.

*En vigencia de la Resolucion 074 de 2011, se realizaron 25 procesos. La evaluacion
de los candidatos obedecia a los que cumplieran los requisitos de estudio y experiencia.
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l1l. INDICE DE TRANSPARENCIA

El indice de Transparencia arrojado por la Corporacion Transparencia por Colombia para el
Departamento fue de 84,6 puntos, ubicandolo en un nivel de riesgo moderado, mejorando en 7,7 puntos
con respecto a los resultados del afio anterior.

El reto es seguir ascendiendo en este ranking y podriamos tener como meta para la siguiente medicién,
superar los 90 puntos. El Departamento tiene los suficientes elementos para hacerlo y solo se requiere
del compromiso y responsabilidad por de los lideres para reportar informacion para la construccion del
indice.

Los resultados que entrega la Corporacidon arrojan algunas oportunidades de mejora para el
Departamento y en las cudles se ha venido trabajando a lo largo del 2011

» Mejorar la facilidad en la busqueda de informacion en la pagina Web y, en general, la facilidad de
navegacion del mapa de sitio.

* Publicar informacién sobre el presupuesto actual y el presupuesto correspondiente a los dos Ultimos
afios, como mecanismo de rendicion de cuentas.

 Disponer en la Web no solo de un sitio para presentar peticiones, quejas y reclamos, sino brindar
instrucciones claras para su utilizacion y un mecanismo para realizar seguimiento al estado de las
mismas, no solo a través de la Web sino mediante la linea gratuita.

 Garantizar facil acceso a toda la informacién en materia contractual, organizarla de manera mas clara y
facilitar su busqueda y acceso a través de la Web.

e Garantizar que en el informe de quejas y reclamos que se genera periédicamente cuente con
estadisticas, informacién sobre tiempos de respuestas a las solicitudes y evidenciar qué se esté utilizando
como insumo para la toma de decisiones en los procesos misionales y de direccionamiento estratégico.

« Analizar la informacion que se genera a través de las observaciones que presentan los ciudadanos en
las audiencias publicas, pues no es suficiente que se convoquen y realicen estas jornadas, sino que a
partir de estas observaciones se tomen acciones de mejora para la entidad.

» Realizar andlisis a todos los controles previstos para mitigar los riesgos, con especial énfasis en
aquellos relacionados con procesos contractuales.

» En materia de control disciplinario, obtuvimos la maxima calificacion.

De otra parte, se identificaron algunos temas de las politicas del Departamento en los que debemos
fortalecer nuestros esfuerzos para entregar mejores herramientas a las entidades, especificamente:

» Metodologias para la identificacién, valoracion y tratamiento de riesgos en materia contractual.

» Metodologia para la Elaboracion de Planes Anuales de Vacantes (para ello se puede revivir los
lineamientos que dio la Direccion de Empleo Publico en el 2006, aun vigentes y tomando como referencia
el SUIP en tanto se hace transicién por completo al SIGEP).

» Ampliar la oferta de difusion y sensibilizacion a entidades en temas como el plan de capacitacion,
acuerdos de gestion, seleccion meritocratica, audiencias publicas, evaluacién de empleados de libre
nombramiento y remocién y provisionales, y en general, en todas las politicas que hacen parte de la
gestion del empleo publico. Incluso en uno de los paneles finales se traté el tema de las bondades de las
plantas temporales como mecanismo para disminuir la contratacion por OPS.

Finalmente, un tema importante para el Departamento es que Transparencia resalta como escenario
favorable los avances en herramientas como el control interno; al respecto surgieron ideas tales como el
trabajo de los jefes de control interno en su rol de fomentar la cultura del control, fortalezcan acciones en
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materia de anticorrupcién y en evaluar internamente la percepcion de los servidores de cada entidad
frente a la cultura de la anticorrupcion.

IV. PRESUPUESTO, CONTRATACION, PLANTA DE PERSONAL

EJECUCION PRESUPUESTAL

A continuacién se relaciona la ejecucion del presupuesto correspondiente a la vigencia 2011, asi:

Acumulado a Septiembre 30 de 2011
Concepto Aggﬁ:ﬁsgn Ejecucién % Ejec.

Gastos de Personal 7,993,928,581.00 | 5,968,936,323.51| 74.67
Gastos Generales 1,146,000,000.00 987,476,458.18 | 86.17
Transferencias Corrientes 555,271,419.00 191,541,031.63| 34.50
Total Presupuesto de Funcionamiento | 9,695,200,000.00| 7,147,953,813.32| 73.73
Inversion 3,500,000,000.00| 2,500,972,402.80| 71.46
Total Presupuesto 13,195,200,000.00 | 9,648,926,216.12| 73.12

CONTRATACION

Igualmente, se relaciona la contratacion realizada por la Entidad durante el periodo:

Acumulado 1° DE
NOVIEMBRE DE 2010 AL 30
DE SEPTIEMBRE DE 2011

Acumulado 1° DE
NOVIEMBRE DE 2010 AL 30
DE SEPTIEMBRE DE 2011

SUBTOTAL Acumulado 1° DE
NOVIEMBRE DE 2010 AL 30
DE SEPTIEMBRE DE 2011
FUNCIONAMIENTO +

DESCRIPCION FUNCIONAMIENTO INVERSION INVERSION
BIENES 137.142.430,20 694.709.584,00 831.852.014,20
SERVICIOS 812.080.713,78 1.111.530.243,80 1.923.610.957,58

PRESTACION DE
SERVICIOS

440.288.021,20

918.837.495,00

1.359.125.516,20

TOTALES

1.389.511.165,18

2.725.077.322,80

4.114.588.487,98

Fuente: GGA — Septiembre 30 de 2011.

PLANTA DE PERSONAL
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Contratistas 52
Pasantes Universitarios 8
Pasantes Colegio 0
Total 207

Fuente: GGH — Septiembre 30 de 2011.

V. PRODUCTOS Y SERVICIOS

Clientes del Departamento Administrativo de la Funcién Publica

De acuerdo con el Sistema de Gestion de la Calidad del Departamento, se han definido tres tipos de
clientes para los productos y servicios:

Instituciones Publicas: organismos y entidades que conforman las tres ramas del poder publico,
organismos de control, organizacion electoral, organismos auténomos en los 6rdenes nacional,
departamental, distrital y municipal, empresas de servicios publicos domiciliarios oficiales y mixtas,
corporaciones de investigacion cientifica, Bando de la Republica y demas entidades u organismo que
pertenecen al sector publico.

Servidor Publico: toda persona natural que mediante relacion de trabajo y bajo continuada dependencia y
subordinacién ejerce funciones publicas en forma permanente o temporal a una entidad estatal, atribuidas
al cargo o la relacion laboral y que constan en la Constitucion Politica, la ley o el reglamento o le son
sefialadas por autoridad competente. También son servidores publicos los trabajadores oficiales, los de
eleccion popular y periodo fijo.

Ciudadano: toda persona natural nifio, joven o adulto perteneciente a cualquier estrato socioeconémico o
region del pais, nacional o extranjero, que requiere informacion o servicios del DAFP por algun interés
particular o general. Los ciudadanos pueden ser estudiantes de cualquier nivel de educacion formal y no
formal, empresarios grandes o pequefios, investigadores, lideres sociales, consultores o personas sin
una ocupacion especifica.

Productos y Servicios del Departamento Administrativo de la Funcién Publica

A continuacion se listan los productos y servicios que se generan en desarrollo de nuestros procesos
misionales:

e Politicas Publicas Formuladas (Documento de Politica): Documentos en los que se establecen las
directrices para la implementacion de las politicas publicas en materia de Control Interno,
Racionalizacién de Tramites, Calidad, Empleo Publico y Desarrollo Organizacional.

e Divulgacion o publicacion del informe de resultados de la evaluacion de la politica: informes de
resultados del seguimiento y evaluaciéon de la implementacién de las politicas formuladas por el
DAFP.

e Politicas Publicas Instrumentalizadas (elaboraciéon o actualizacion de instrumentos técnicos):
guias, Cartillas, instructivos, plegables y demas documentos técnicos, que sirvan como
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herramientas de orientacion a las entidades de la administracién publica, en la implementacion de
las politicas definidas por el Departamento.

Politicas Publicas Divulgadas: a través del desarrollo de estrategias de difusién de politicas
publicas en las que se da a conocer a los usuarios o partes interesadas las politicas de
competencia del Departamento para su posterior implementacion por parte de las instituciones
publicas; o a través de la publicacién de boletines informativos sobre novedades técnicas y
normativas relacionadas con las temas competencia del Departamento, a través de documentos
tipo boletin informativo.

Divulgacion de experiencias registradas en el Banco de Exitos: damos a conocer las experiencias
exitosas en la base de datos del Banco de Exitos de la Administracion Publica para fortalecer la
cooperacion interinstitucional y posibilitar su réplica.

Asesoria y orientacion en materia de empleo publico, desarrollo organizacional, sistemas de
control interno, gestion de la calidad, desarrollo administrativo y Juridica en temas de
competencia del Departamento

Orientacion y Asesoria a través de peticiones verbales y escritas.

Asesoria para inscripcion y publicacion de tramites de las entidades de la Administracién Publica
Colombiana en el SUIT-PEC, para el estudio y aprobacion de nuevos tramites de las instituciones
de la Administracion Puablica Colombiana y Orientar y apoyar a las instituciones publicas publicas
en el registro, publicacidn, inscripcion y actualizacion de sus para la racionalizacion de Tramites
en las instituciones de la Administracion Pablica Colombiana.

Apoyo para la Seleccion Técnica de cargos de Gerencia Publica a través de la aplicacion de
pruebas de seleccion a los candidatos a Gerentes Publicos de la Instituciones Rama Ejecutiva del
Orden Nacional que soliciten dicha evaluacion

Canales de Atencion al Cliente

Se cuenta con una pagina Web con informacion publicada de interés para las
instituciones, servidores publicos y en los temas que competen a los ciudadanos.
Se cuenta con un servicio de contacto directo virtual con el Departamento
(Webmaster), para formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
observaciones.

La pagina Web cumple con los avances de desarrollo establecidos por el
Programa Gobierno en Linea.

Se garantiza el continuo funcionamiento de los distintos sistemas de
comunicacion, recoleccion y almacenamiento de informacion con que cuenta el
Departamento.

Se cuenta con un correo electrénico institucional para el recibo de solicitudes y
atencion regular del 100% de las mismas.

VIRTUAL

Se cuenta con un servicio de recepcion de correo tradicional y radicacion personal
de peticiones.

Se garantiza la atencion del 100% de solicitudes escritas que llegan al

ESCRITO Departamento por correo electrénico, fax y por correo tradicional o radicacion
personal.

Se cumple con lo previsto en la Resolucién Interna 674 de 2007, el Codigo
Contencioso Administrativo y, en general, la Constitucién Politica.

TELEFONICO Se cuenta con un servicio telefénico y con una adecuada infraestructura técnica

Carrera 6 No.
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Se garantiza la atencioén del maximo nimero de llamadas recibidas.
Se cuenta con una linea de fax institucional para el recibo de solicitudes y atender
el 100% de las mismas.

PRESENCIAL | Se garantiza el cumplimiento del horario de atencion previsto.

Se cuenta con un grupo de servidores de diferentes dependencias que integren el
area de servicio del Departamento.
Las personas que atienden a nuestros clientes, son competentes.

Se garantiza la atencion del 100% de las inquietudes planteadas por las
instituciones.
Se dispone de sitios especializados para la prestacion de los diferentes servicios.

Canal Virtual

MECANISMOS RESULTADOS DE LA GESTION
Enero - Abril
Puesta en produccion el nuevo portal Web
Inicié el proceso de permanente publicacion y actualizacion de contenidos por parte de las
areas.
Habilitacion de un formulario para facilitarles a los ciudadanos la presentacion de
peticiones y el seguimiento al tramite de las mismas.
Interiorizacion de la cultura de actualizacion permanente de informacion en la Web por
parte de las areas.
Habilitacion del primer foro de opinién sobre el SIGEP.
Mayo
Mejoramiento en la dindmica de publicacidn de informacién por parte de los Web locales;
el comité de comunicacién ha fortalecido la organizacién interna para la definicion y
actualizacion de los contenidos de la pagina.
Se publicéd un segundo foro de opinién, la encuesta del mes y el editorial por parte del
Grupo de Atencién al Cliente.
Pagina Web
Junio
, f& Se observa que la Direccion de Control Interno es la dependencia mas dindmica en la
nOTICigs publicacion actualizacion de sus noticias en la pagina Web. No se evidencié mayor trabajo

al respecto por parte de la Direcciébn de Empleo Publico y fue nulo el trabajo de la
Desarrollo Organizacional, como a continuacién se evidencia:

Foros Virtuales DAFP

01-JUN-11

Escrito por: GAC

¢,Como van las entidades, con corte al 14 de junio, en reporte de informacion al SIGEP?
15-JUN-11

Escrito por: Comunicaciones

Socializacién de la Cartilla "Régimen Laboral de los Diputados, Concejales y Ediles en
Colombia"

22-JUN-11

Escrito por: Direccién Juridica

Socializacién de la Cartilla "Régimen Prestacional y Salarial de los Empleados Publicos
del Orden Territorial”
22-JUN-11
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Escrito por: Direccién Juridica

Actualizado Mapa de Georeferenciacion sobre nivel de Avance en la Implementacion del
MECI vigencia 2010
30-JUN-11

Escrito por: Comunicaciones

Julio

Continda la tendencia de la Direccién de Control Interno como la dependencia mas
dinamica en la publicacion actualizacion de sus noticias en la pagina Web. No se
evidencian reportes por parte de las Direcciones de Empleo Publico, Desarrollo
Organizacional y Juridica. La evidencia se encuentra en el histérico de noticias de la Web.

Chat Tematico

Febrero
La Direccion de Control Interno realizé 10 sesiones de Chat tematico con ocasion de la
presentacion del Informe Ejecutivo de Control Interno.

Marzo

Utilizacion de la herramienta nueva para chatear con las entidades, que si bien present6
algunas dificultades en su manejo por la novedad, se pudieron realizar dos Chat
tematicos:

1. Direccion Juridica: Inhabilidades e Incompatibilidades el dia 23 de marzo.

2. Direccion de Empleo Publico: Actualizacion de Hoja de Vida en el SIGEP el 30 de
marzo.

Adicionalmente, a partir del 7 de marzo en el horario habitual de 8:30 de la mafiana el
Grupo de Atencion al Cliente desarroll6 sesiones sobre temas generales de funcién
publica.

Abril
Desarrollo de las siguientes sesiones de Chat tematico, adicionales a las que desarrollo el
Grupo de Atencién al Cliente, con un promedio de 15 participantes por sesion:

Dir. Control Interno 6 de abril | Rol y competencias de los jefes de Control Interno
Dir. Empleo Pablico 1:b;j”e Implementacién SIGEP - Formato Unico de Bienes y Rentas
26 de Diferencias entre temas laborales que rigen en Colombia para el
Dir. Juridica abril sector privado (cédigo sustantivo del trabajo) y la funcién publica: ley
de luto, reglamentos internos de trabajo, entre otros temas.
Dir. D?S"’“TO”O 29 d_e Reforma salarial 2011
Organizacional abril
Mayo

Desarrollo de las siguientes sesiones de Chat tematico, adicionales a las que desarrollo el
Grupo de Atencién al Cliente, con un promedio de 15 participantes por sesion:

Empleo Publico 4 de mayo Acuerdo de Gestion Como herramienta de Gerencia Publifa
Control Interno 11 de mayo Evaluacion de las politicas de riesgos
Desarrollo 18 de mayo Reforma salarial 2011 a nivel territorial
Organizacional
Juridica 25 de mayo Vacaciones y compensatorios
Junio
1S0 9001
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Desarrollo de las siguientes sesiones de Chat tematico, adicionales a las que desarrollo el
Grupo de Atencién al Cliente:
Empleo Publico 1dejunio Formulacion de Proyectos de Aprendizaje
Juridica 8 de junio Prima de Servicios
Desarrollo 15 de junio de Reforma a la Administracion Publica
Organizacional
Control Interno 22 de junio Informe Ejecutivo Anual de Control Interno
Grupo de Tramites 01 de julio Politica Antitramites
Es de anotar que el Grupo de Tramites solicité aplazamiento se su sesién programada
para el 29 de junio, y se desarrollé el dia 1 de julio.
Julio
Empleo Publico 6 de julio Ley de cuotas
Juridica 13 de julio Prima de Servicios
Desarrollo 4 de agosto Modificaciones de planta de personal
Organizacional
Control Interno 27 de julio Auditorias de Gestion
Redes Se contindo actualizando informacién en las cuentas institucionales del Departamento en
Sociales facebook (Depto Admtivo Funcion Publica) y twitter (dafp_colombia).
B

Fuente: Informe Utilizacion de Canales Virtuales y Participacion Ciudadana en el DAFP ler y 2°

Trimestre 2011.

Cada uno de los productos y servicios se ofrecen a nuestros clientes de la siguiente manera:

PUNTO DE ATENCION O CANALES
SERVICIO / PRODUCTO CLIENTES CONTACTO CON EL DOQ'LDEOSETRAEC@F'SZA DE
CLIENTE ATENCION
Pagina Web www.dafp gov.co
Instituciones
Politicas Publicas Formuladas ggrp\llifjiies Correo electronico \élsrgrjﬂ)
(Documento de Politica) Publicos Centro de Documentacion Presencial
Ciudadanos Areas misionales Sede DAFP
Grupo de Gestion Cra 6 N° 12-62
Documental
N Pagina Web www.dafp gov.co
Instituciones — _

_ . o . Publicas Grupo Atencion al Cliente Virtual
Divulgacién o publlcauon,del |nforme’3 Qe Servidores Centro de Documentacion Sede DAEP Presencial
resultados de la evaluacién de la politica Plblicos Areas m|S|onaI.e,s Cra 6 N° 12-62 Escrito

Ciudadanos Grupo de Gestion
Documental
Instituciones Pagina Web www.dafp gov.co Virtual
Politicas Publicas Instrumentalizadas P
- s Publicas i L Sede DAFP
(elaboracion o actualizacion de Servidores Areas misionales Cra 6 N° 12-62 Presencial
Instrumentos técnicos) Publicos Grupo de Gestion Mensajeria y correo Escrito

Documental

tradicional
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PUNTO DE ATENCION O CANALES
SERVICIO / PRODUCTO CLIENTES CONTACTO CONEL | POLPE SEREALZA | ™ pE
CLIENTE ATENCION
Desarrollo de In’stlt.uuones Lugar acordado para
: L Publicas Lugar acordado para el .
estrategias de difusion . . el desarrollo de las Presencial
P e Servidores desarrollo de las estrategias .
de politicas publicas Plblicos estrategias
Politicas
publicas
divulgadas Instituciones Correo electrénico \évoebmaster@dafp.qov.
Publicacion de Publ[cas Pagina Web Www.dafg gov.co virtual .
boletines informativos Servidores c Atencion al Client Presencial
Publicos Cru?o d erl13(:|on a tlen.,e Sede DAFP Escrito
Ciudadanos ~€ntro de bocumentacion Cra 6 N° 12-62
Areas misionales
Pagina Web www.dafp gov.co
Instituciones — — —

_ B o . Publicas Servicio telefénico habilitado Virtual
Divulgacion de experiencias registradas Servidores para el Departamento Presencial
en el Banco de Exitos - X — : )

PublicosCiudadano | Grupo Atencion al Cliente Sede DAFP Escrito
S Centro de Documentacion Cra 6 N° 12-62
Direccion de Empleo Publico
Asesoria y orientacién en materia de
empleo publico, desarrollo Instituciones
organizacional, sistemas de control Publicas Grupo Atencion al Cliente Sede DAFP Presencial
interno, gestion de la calidad, desarrollo | Servidores Areas misionales Cra 6 N° 12-62
administrativo y Juridica en temas de Publicos
competencia del Departamento.
Orientacion y Asesoria a través de Mensajeria y correo Sede DAFP
pet|C|’or.1es escritas (Conceptos Técnicos Instituciones tradicional Cra 6 N° 12-62
Y Juridicos) Publicas Fax a través de recepcion Presencial
Nota: para este servicio solo se tiene Sgrv! dores centralizada Fax: 3410515 Escrlto
contacto con el cliente al momento de la Publicos virtual
recepcion de la peficién y el envio de la Ciudadanos r(‘éc():reregigrl]ecc:terrc])tr:;ic;:dt;aves de \évoebmaster@dafp.qov.
respuesta. P ) =
Sede DAFP
Cra 6 N° 12-62
PBX: 3344080/87
Grupo Atencion al
Cliente Ext. 212, 102,
Instituciones Grupo Atencidn al Cliente 103 6 105 i
Orientacion y Asesoria a través de Publicas Areas misionales Directos: 3360710 6 | presencial
peticiones verbales Servidores Servicio telefénico habilitado | 018000917770 Telefonico
Publicos para el Departamento

Direccion de Empleo
Publico

Ext. 114, 155, 185,
186, 187, 191 6 214
Directo: 2437100
Direccion Juridica

Carrera 6 No. 12-62, Bogot4, D.C., Colombia e Teléfono: 334 4080 e Fax: 341 0515 e Linea gratuita 018000 917 770

Internet: www.dafp.gov.co @ Email: webmaster@dafp.gov.co

C

180 9001

Cennpon®

26




de la Funcion Publica

%5 Republica de Colombia
Libertod y Orden

Departamento Administrativo

PUNTO DE ATENCION O CANALES
SERVICIO / PRODUCTO CLIENTES CONTACTO CON EL DOQ'LDEOSETRA%?‘F'SZA DE
CLIENTE ATENCION
Direccion de Control Interno y | Sede DAFP
. . L L N Racionalizacién de Tramites o | Cra 6 N° 12-62 .
Asesoria para inscripcion y publicacién Instituciones X Presencial
- L P lugar acordado con la entidad | O lugar acordado con
de tramites de las instituciones de la Publicas . 4 .
- o) o . . usuaria la entidad usuaria
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PUNTO DE ATENCION O CANALES
SERVICIO / PRODUCTO CLIENTES CONTACTO CONEL | POLPE SEREALZA | ™ pE
CLIENTE ATENCION
Correo electrénico a través de | webmaster@dafp.gov.
recepcion centralizada co
Grupo de Gestion Sede DAFP
Meritocratica Cra 6 N° 12-62

Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano Septiembre 30 de 2011.

VI. QUEJAS Y RECLAMOS DAFP

Entre Octubre de 2010 y Septiembre de 2011 el Departamento atendié 27.253 solicitudes entre
asesorias, consultas y conceptos. De ese universo de contactos que el DAFP tuvo con sus clientes, se
recibieron 68 reclamos (manifestaciones de inconformidad frente al servicio del Departamento), de los
cuales en sélo 19 ocasiones el reclamante ha tenido la razén.

En cuanto a las quejas (manifestaciones de inconformidad frente al servicio que prestan los servidores
del Departamento), durante el afio no se ha recibido ninguna por parte de los usuarios.

La principal causa de reclamos es el no cumplimiento en los términos de ley para responder peticiones;
de los 19 reclamos que han prosperado, 15 (79%) obedecen a esta razdn. Otros 2 reclamos se deben a
fallas en la informacién que se publica en la Web sobre procesos meritocraticos, otro sobre fallas en
nuestra linea telefénica y otro por deficiente informacion sobre el area competente para atender la
peticion.

Es importante sefialar que el Unico proceso afectado por los reclamos es el de ASESORIA,
especialmente en el procedimiento de atencién a peticiones escritas.

El area que concentra el mayor nimero de reclamos por vencimiento de términos, es Desarrollo
Organizacional con 9 peticiones vencidas de un universo de 15, correspondientes al 60% del total de
reclamos recibidos por este motivo. En promedio, la demora para este Proceso en la respuesta, supera
los 38 dias habiles adicionales al tiempo determinado por la norma para tal fin.

Tratamiento alos Reclamos Recibidos

El Grupo de Atencién al Ciudadano, una vez recibe los reclamos, inicia un proceso de indagacién para
determinar las causas del reclamo. Si se detecta que el usuario tiene la razén, se realizan las acciones
necesarias, en coordinacion con el area objeto del reclamo para subsanarlas lo méas pronto posible, a
través de :

e Correcciones: respuesta inmediata a las peticiones vencidas, objeto de reclamo; aclaraciones al
reclamante de la situacion que se presentd en situaciones aisladas y que generaron su reclamo;
ajuste en la Web de la informacioén erronea.

e Acciones Correctivas: En el area de Desarrollo Organizacional se culmind el tramite de la
Resolucion que viabiliza la firma de respuestas a peticiones, por parte de los Coordinadores de
Grupo; con ello se espera que se descongestione el niumero de peticiones acumuladas sin
tramite de respuesta.
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e Acciones Preventivas: Se disefid una nueva funcionalidad en el Aplicativo Orfeo que permitira
la clasificacion de peticiones por tipo y tiempo de respuesta, para un efectivo control por parte de
los jefes y de la Oficina de Control Interno. Actualmente se esta culminado el proceso de disefio
en la Oficina de Sistemas, para iniciar las pruebas correspondientes e implementar dicha
funcionalidad.

Sugerencias Presentadas por los Usuarios

Durante el 2011 nuestros usuarios nos presentaron algunas sugerencias encaminadas a facilitar a la
ciudadania formatos que se puedan diligenciar directamente en el computador (sin necesidad de imprimir
para su diligenciamiento), crear un link en la Web con informaciédn referente al Consejo Interinstitucional
de Control Interno CICI, ajustar un error de digitacion en el Portafolio de Servicios, mejorar el aplicativo
del Chat para facilitar su uso y mejorar el descargue de contenidos de la pagina Web.

Conclusiones y Recomendaciones

Se recomienda realizar una jornada en el marco de en la Semana de... para capacitar a los servidores
gue atienden peticiones, sobre la importancia de tramitar a tiempo todas las peticiones y sobre las
opciones que la misma norma trae en caso evidente de que sea imposible responder en términos de ley.

Es necesario tomar en consideracion que el no atender los términos para responder peticiones, no solo
puede generar no conformidades para el Sistema de Gestidn de la Calidad del Departamento, sino que
implica la vulneracién de derechos fundamentales de los usuarios. La Oficina de Control Interno
realizara seguimiento al cumplimiento de términos, para lo cual este informe y las acciones preventivas

y correctivas disefadas, le serviran de insumo.

VIl. PERCEPCION DEL CLIENTE - ENCUESTA DE EVALUACION DEL SERVICIO

FICHA TECNICA

Metodologia La evaluacién de la Encuesta de Evaluacion del
Servicio se realiz6 de acuerdo a la informacion
suministrada por los clientes y ciudadanos que
visitaron cada una de las areas, con respecto a los
servicios que ofrece el DAFP.

Temas Conocimiento y Dominio del Tema, Claridad del
Facilitador y Satisfaccién Obtenida por el Cliente.

Fecha de Aplicacion Octubre 2010 a Junio de 2011.

Periodo Evaluado 4° Trimestre de 2010 y ler Semestre de 2011.

Poblacién Encuestada 13.835

El Departamento Administrativo de la Funcion Puablica aplica la Encuesta de Evaluacion del Servicio para
conocer la percepcion de los visitantes de cada una de las areas sobre el servicio ofrecido, con una
escala definida por las variables Bueno, Regular y Deficiente.

A continuacién se presentan los resultados obtenidos de acuerdo a los temas que contiene la encuesta:
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Conocimiento del Tema

El 74% de los visitantes al Departamento consideraron “Bueno” el Conocimiento y Dominio del Tema que
los servidores muestran al momento de prestar su servicio, lo cual en general nos refleja un reto por
mejorar del 26%.

El 100% de los visitantes de: Secretaria General, la Oficina de Control Interno, y el Grupo SIGEP
percibieron bueno este aspecto.

Asimismo, los resultados revelan areas con un mayor reto para mejorar como: Oficina de Control Interno,
Subdireccion, Oficina de Sistemas, Grupo de Gestion Administrativa, Oficina Asesora de Planeacion,
Correspondencia, y Grupo de Gestidn Financiera.

Calidad del Servidor

Con respecto a la claridad del servicio brindado, el 74% de los visitantes considera que el funcionario es
claro cuando estd dando a conocer sus conocimientos en los temas consultados.

En este periodo, sobresalen porcentajes por mejorar en cuanto a la claridad de los servidores de: Oficina
de Control Interno, Subdireccion, Oficina de Sistemas, Grupo de Gestion Administrativa,
Correspondencia, Oficina Asesora de Planeacion y Grupo de Gestidn Financiera.

Satisfaccion Obtenida

En cuanto al tercer tema de la Encuesta de Evaluacion del Servicio, contenido fundamental para el
Departamento, los resultados muestran que el 74% de los clientes que se acercaron al Departamento
estan satisfechos.

Los usuarios consideran que las areas que satisfacen al 100% sus necesidades con respecto al servicio
ofrecido son: Secretaria General y la Oficina de Control Interno.

Las areas con porcentajes de mejora en cuanto a la satisfaccién del cliente son: Subdireccion, Oficina de
Sistemas, Grupo de Gestién Financiera, Correspondencia y Grupo SUIT.
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