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GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO INSTITUCIONAL

Avance Riesgos

El GSCI cuenta con cuatro (4) riesgos
asociado al proceso  "Servicio al
Ciudadano", los cuales registran los
controles establecidos para mitigar
cada uno de los riesgos. En el
periodo evaluado, no se materializd
ningun riesgo

Avance
Indicadores

El GSCI tiene registrado tres (3)
Indicadores: 1.Atencion
oportuna EVA, super0o la meta del
85%.

2. Insatisfaccion de audiencia, no se
alcanzo a cumplir durante la vigencia,
presento cifras por encima de la meta
5% (descendente) y

3. Quejas y Reclamos que prosperan a
favor del ciudadano - Calidad del
Servicio, superdé la meta propuesta
presentandose un puntaje superior al
90%.

Plan de
Mejoramiento

El GSCI registra en el estado de
avance del Plan de Mejoramiento, para
el Proceso Servicio al Ciudadano
treinta y un 31 hallazgos.

Acciones de mejora: Cierre con eficacia
22, en ejecucion con retraso 5 y para
cierre 4.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1.La Oficina de Control Interno pudo observar el cumplimiento del entregable programado en la planeacion
para la vigencia 2021, por el Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional.
Con relacion al registro en el SGI de |la Planeacion Institucional, se observo que dentro de los reportes
bimestrales para la actividad "Atender las PQRSD designadas al GSCI (incluye Soporte a Mesa de
Ayuda SIGEP y SUIT)", del total de reportes bimestrales que debia efectuarse en la vigencia, solo se
observo completo el registro correspondiente al periodo marzo-abril, en los demas se registra avance
unicamente de un (1) mes. Con base en lo anterior, se recomienda conservar la integridad de la
informacion en el aplicativo SGI.

2.Frente al indicador “Insatisfaccion de audiencia”, se sugiere analizar las causas que generan la

insatisfaccion del ciudadano y fortalecer los controles necesarios, debido que no se logro la meta
propuesta.



