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	Evaluación de Gestión por Dependencias
Oficina de Control Interno


	1. Fecha: 30/01/2020
	2. Dependencia a evaluar: GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO INSTITUCIONAL – GSCI 

	3. Objetivos Institucionales relacionados con la dependencia:
    Consolidar a Función Pública como un Departamento eficiente, técnico e innovador.

	4. PRODUCTO SGI
	5. MEDICIÓN DE PRODUCTOS 

	
	5.1. Avance producto SGI  (%)
	5.2. Análisis de Resultados

	Ayudas audiovisuales para la autogestión de los grupos de valor diseñadas
	100
	Elaborar plan de trabajo

El Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional - GSCI, programó esta actividad para el primer mes del año, se registra en el aplicativo la elaboración del plan de trabajo correspondiente a los productos que hacen parte del plan estratégico institucional y plan de acción (2019).  
La Oficina de Control Interno, evidencia la descripción de actividades programadas y responsables asignados. 
Evidencia:

\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\EVIDENCIAS_SGI\ENERO
2019-01-31_Plan_trabajo_plan_estrategico_plan_acion_2019_gsci

	
	
	Identificar y definir con la Dirección de Gestión del Conocimiento, los temas recurrentes, para publicarlos a través de ayudas audiovisuales en el portal web.

En reunión con la Dirección de Gestión del Conocimiento, se revisaron los insumos para identificar los temas recurrentes que serán definidos en el documento de caracterización de los grupos de valor. 
Se evidencia que, en reunión en el mes de marzo, la Dirección de Gestión del Conocimiento, hizo entrega al GSCI del material identificado por las direcciones técnicas, con los temas de mayor recurrencia que servirían de insumo para la elaboración de ayudas audiovisuales que serán publicados en portal web.

Por lo anterior, se encuentra que la actividad se cumplió de manera oportuna.

Evidencia:

\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\EVIDENCIAS_SGI\FEBRERO, 
2019-02-04_Identificacion_temas_recurrentes_grupos_valor

\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\REGISTRO_REUNIONES\FEBRERO, - MARZO
2019-02-12_Identidicacion_temas_reiterativos_grupos_de_valor

2019-03-20_Entrega_temas_recurrentes_identificados_dgc



	
	
	Acompañar a las dependencias en la elaboración de las ayudas audiovisuales en los temas identificados. 
Actividad de reporte bimestral, de inicio en el mes de abril y finalización en agosto. Conforme al plan de trabajo el GSCI, dio a conocer a las Direcciones Técnicas los temas recurrentes definidos por la Dirección de Gestión de Conocimiento. Así mismo, se inició la coordinación con la Oficina Asesora de Comunicaciones para iniciar el alistamiento para la elaboración de las ayudas audiovisuales, con los delegados de cada una de las Direcciones. Sin embargo, se evidencia únicamente la participación de la Dirección Jurídica.
Evidencia:

\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\EVIDENCIAS_SGI\ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO Y AGOSTO
2019-04-05_Diseno_ayudas_audiovisuales_autogestion_grupos_valor,                                                                       2019-04-12_Producto_ayudas_audiovisuales_para_autogestion_grupos_valor,                                                                2019-06-06_Descripcion_vacaciones_prima_vacaciones,                                                                                                2019-06-07_Descripcion_prima_servicios_ayudas_audiovisuales_autogestion_grupos_valor,                                                                                                                                                                                                                                                                                            2019-07-10_Socializacion_tema_prima_servicios

2019-08-13_Solicitud_aprobacion_descripcion_temasrecurrentes_elaboracion_piezas_graficas,                             2019-08-22_Respuesta_solicitud_aprobacion_descripcion_temas_recurrentes_elaboracion_piezas_graficas

	
	
	Realizar seguimiento a la publicación en portal web de la entidad las ayudas audiovisuales elaboradas   
Actividad programada de forma bimestral (agosto – noviembre). Se evidencia por parte de la Oficina de Control Interno, que se actualizó el módulo de preguntas frecuentes del link “Servicio al ciudadano”, esta gestión no requirió de ayudas audiovisuales.  Se realizó una pieza Grafica con el Tema “Prima de Servicios”, socializada en las pantallas de los televisores en el mes de julio; adicional a dos (2) videos con los temas: “Prima de Navidad y de Vacaciones” respectivamente.
Es importante anotar que la actividad estableció que las piezas deberían publicarse en el portal web, pero de acuerdo con lo expresado por el GSCI, estas fueron visibles al interior del Departamento y conforme lo informado por la Jefe de la Oficina de Comunicaciones por algunas Redes Sociales. Evidencia:
\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\EVIDENCIAS_SGI\ AGOSTO SEPTIEMBRE – NOVIEMBRE
2019-09-06_Solicitud_elaboracion_ayudas_audiovisuales_vacaciones_prima_navidad                                                              2019-09-26_Verificacion_publicacion_ayuda_audiovisual_portal_web

2019-10-21_Propuesta_piezas_graficas_prima_vacaciones,                                                                                          2019-10-22_Propuesta_video_ayuda_audiovisual_prima_navidad,                                                                         2019-10-28_Aprobacion_video_prima_navidad,                                                                                                          2019-11-12_Socializacion_video_vacaciones_prima_vacaciones

La Oficina de Control Interno evidencia el cumplimiento con relación a la elaboración de las ayudas audiovisuales y su socialización a nivel institucional; sin embargo, como se concibe este producto “Ayudas audiovisuales para la autogestión de los grupos de valor diseñadas”, debieron haberse publicado en el portal web, conforme esta última actividad.


	Canales de atención optimizados
	100
	Elaborar plan de trabajo

Se evidencia el plan de trabajo correspondiente a los productos que hacen parte del plan estratégico institucional y plan de acción (2019), elaborado en el mes de enero por parte del Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional.

Evidencia:
\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\EVIDENCIAS_SGI\ENERO
2019-01-31_Plan_trabajo_plan_estrategico_plan_acion_2019_gsci


	
	
	Planificar las mejoras a implementar para el servicio a través de los canales virtual, presencial y telefónico y programar las mesas de trabajo con las áreas correspondientes

Registra el GSCI, en el aplicativo del Sistema de Gestión Institucional - SGI, que para mejorar las herramientas de los canales de atención virtual, presencial y telefónico, se sostuvieron varias reuniones con la OTIC, la empresa Natura Software, el Grupo de Gestión Administrativa, la Oficina Asesora de comunicaciones y la Subdirección  General, donde se presentaron diferentes propuestas para optimizar estos servicios y con base en ellas elaborar en conjunto el plan de trabajo y el cronograma de actividades, estableciendo fechas concretas para su implementación.
Evidencia:
\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\REGISTRO_REUNIONES\FEBRERO,MARZO, ABRIL
\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\EVIDENCIAS_SGI\MARZO, ABRIL
\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\REGISTRO_REUNIONES
2019-02-18_Optimizacion_canal_virtual,                                                                                                                             2019-02-18_Optimizacion_canal_presencial,                                                                                                                2019-02-19_Optimizacion_canal_telefonico,                                                                                                              2019-03-20_Solicitud_analisis_propuestas_optimizacion_canales_atencion,                                                         2019-04-02_Reiteracion_solicitud_analisis_propuestas_optimizacion_canales_atencion,                                           2019-04-09_Propuestas_optimizacion_canal_telefonico_proveedor_servicio,                                                             2019-04-30_Definicion_estrategia_optimizacion_canales_atencion



	
	
	Acompañar y adelantar con las áreas correspondientes, la ejecución del plan de trabajo para implementar las mejoras del servicio a través de los canales de atención definidos

Se evidencia la matriz del Plan de trabajo para el periodo mayo a octubre, teniendo en cuenta que para efectuar las propuestas se requiere el trabajo conjunto con las diferentes dependencias de Departamento, se observa que el GSCI, efectuó seguimiento continuo a los compromisos de las áreas, con el fin de lograr la optimización de los canales de atención dispuestos por el Departamento. 
Evidencia:
\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\EVIDENCIAS_SGI MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO, OCTUBRE 
2019-05-03_Distribucion_canales_atencion_mesas_apoyo_gsci,                                                              2019-05-17_Plan_trabajo_implementacion_mejoras_canales_atencion_optimizados,                          2019-06-07_Presentacion_modulo_orfeo_control_acceso,                                                                                                                                               2019-07-10_Seguimiento_plan_trabajo_optimizacion_canales_integracion_orfeo_cirm,                     2019-08-20_Justificacion_optimizacion_canal_telefonico

2019-09-04_Solicitud_informacion_gestionada_para_optimizacion_canales_atencion, 
2019-09-06_Solicitud_actualiacion_preguntas_base_conocimiento_chat_eva, 
2019-10-09_Temas_audios_implementar_autorespuestas_canal_telefonico, 
2019-10-30_Remision_menu_opciones_texto_para_convertir_audio_autogestion, 


	
	
	Socializar a los servidores, contratistas de la entidad y a los grupos de valor las mejoras implementadas para optimizar el servicio a través de los canales de atención definidos

Mediante pieza gráfica, se evidencia socialización de las mejoras realizadas a los canales de atención telefónico, virtual, presencial, con el propósito de brindar un mejor servicio.
\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\EVIDENCIAS_SGI\NOVIEMBRE, DICIEMBRE
2019-11-21_Socializacion_mejoras_implementadas_optimizacion_canales_atencion,                          2019-12-17_Solicitud_socializacion_canales_atencion_optimizados,                                                2019-12-17_Remision_pieza_grafica_socializacion_canales_atencion_optimizados,                           2019-12-17_Aprobacion_socializacion_canales_atencion_optimizados,                                         2019-12-18_Socializacion_optimizacion_canales_atencion_virtual_presencial_telefonico
La Oficina de Control Interno pudo verificar entre otras, las mejoras visuales al canal virtual “Chat EVA”, igualmente observó la implantación del Módulo de control de acceso en ORFEO y la actualización del canal telefónico con los módulos de autogestión. De acuerdo con lo anterior, este producto se cumplió de manera oportuna. 



	Estrategia de comunicación para mejorar la atención al ciudadano diseñada e implementada
	100
	Elaborar plan de trabajo
Se observó por parte de la Oficina de Control Interno, el plan de trabajo correspondiente a los productos que hacen parte del plan estratégico institucional y plan de acción (2019).
Evidencia:
\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\EVIDENCIAS_SGI\ENERO
2019-01-31_Plan_trabajo_plan_estrategico_plan_acion_2019_gsci



	
	
	Diseñar la estrategia para promocionar el servicio ofrecido a los grupos de valor a través de los canales de atención en Función Pública (Febrero – Abril) 
Este producto fue establecido con la participación de la Oficina de Asesora de Comunicaciones, lo cual requirió elaborar una estrategia tendiente a difundir los canales de atención y servicios prestados por Función Pública. Estrategia que consistió en difundir los servicios prestados a través de los canales de atención (4) y las preguntas (15) relacionadas con el acceso a los mismos.
Evidencia:
\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\REGISTRO_REUNIONES\FEBRERO, \\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\EVIDENCIAS_SGI\ABRIL

2019-02-27_Definicion_estrategia_planeacion_estrategica_2019_recomendaciones_informe_pqrsd, 2019-04-10_Estrategia_comunicacion_mejorar_atencion_ciudadano_disenada_implementada


	
	
	Socializar y ejecutar la estrategia para promocionar el servicio ofrecido a los grupos de valor a través de los canales de atención en Función Pública

La Oficina de Control Interno evidenció la ejecución de la estrategia diseñada por el Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicaciones, la cual consistió en la elaboración de piezas gráficas para dar a conocer los canales de atención, así como las preguntas relacionadas con el acceso a los mismos.
Evidencia:

\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\EVIDENCIAS_SGI\MAYO, JUNIO, JULIO 

\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\REGISTRO_REUNIONES\MAYO
2019-05-08_Estrategia_comunicacion_mejorar_atencion_ciudadano_disenada_implementada            2019-05-16_Avances_entregables_servicio_ciudadano,                                                                                        
2019-09-17_Mensaje_audio_canal_telefonico_uso_canales_atencion_actualizado                          2019-09-20_Solicitud_ajuste_piezas_graficas_estrategia_comunicacion_mejorar_atencion_ciudadano         2019-09-23_Solicitud_difusion_piezas_graficas_estretegia_comunicacion                                                       2019-10-23_Remision_informe_infografias_elaboracion_video



	
	
	Acompañar en la realización de piezas gráficas y audiovisuales, para mejorar la difusión del informe de PQRSD y de percepción por parte de los grupos de valor.
Teniendo en cuenta la estrategia diseñada, se observó el envío de los insumos para la preparación de las piezas gráficas a la Oficina Asesora de Comunicaciones por parte del GSCI; así mismo, se apreciaron las evidencias de los trámites realizados por parte del Grupo para el cumplimiento de la actividad.                                                                                      

Evidencia:
\\Yaksa\12004gsci\2019\DOCUMENTO_APOYO\EVIDENCIAS_SGI\NOVIEMBRE, DICIEMBRE

2019-07-18_Remision_informacion_elaboracion_video_informe_pqrsd_percepcion,                      
2019-08-27_Piezas_actualizadas_informe_unificado_pqrsd_percepcion_trimestre_2_2019,                              
2019-07-31_Datos_relevantes_elaboracion_video_informe_unificado_pqrsd_percepcion_trimestre_2_2019  
2019-10-23_Remision_informe_infografias_elaboracion_video

2019-11-22_Reitaracion_elaboracion_video_informe_unificado_pqrsd_percepcion_grupos_valor, 2019-12-03_Video_informe_unificado_pqrsd_trimestre_3_2019                                                      2019-12-04_Socializacioni_video_informe_unificado_pqrsd_trimestre_3_2019
Una vez realizado el seguimiento al cumplimiento del producto, la Oficina de control Interno concluye que el Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional lo presentó de manera oportuna.


	6. Evaluación de la Oficina de Control Interno a los compromisos de la dependencia:
El Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional para la vigencia 2019, planificó la entrega de tres (3) productos: Ayudas audiovisuales para la autogestión de los grupos de valor diseñadas; Canales de atención optimizados y Estrategia de comunicación para mejorar la atención al ciudadano diseñada e implementada. Se pudo observar que el Grupo impulsa sus actividades y realiza un seguimiento continuo para efectuarlas de acuerdo con la planeación institucional. 

6.1 Indicadores

· Atención chat EVA: Mide el porcentaje de usuarios que se atendieron en el chat EVA; de frecuencia mensual 85%.
Se evidencia para este indicador, que se cumplió con la atención de usuarios registrados en el chat EVA, obteniendo un promedio del 95% de casos atendidos por este canal durante la vigencia, sobrepasando la meta establecida.
· Insatisfacción Audiencia: Mide el porcentaje de usuarios que califican como deficiente los servicios prestados por el GSCI en alguna de las preguntas. Frecuencia trimestral, meta 5% Descendente.
Verificados los reportes del indicador se obtuvo un promedio del 8.3%, en la calificación de insatisfacción de la audiencia.  Se evidencia que no se alcanzaron las metas trimestrales propuestas (5%); sin embargo, en el indicador de acuerdo con los parámetros establecidos, tiene un nivel sobresaliente. 
· QyR que prosperan a favor del ciudadano - Calidad del Servicio: Mide el porcentaje de Quejas y Reclamos recibidas en la Entidad que prosperan a favor del ciudadano. Frecuencia trimestral, meta 10% Descendente.
Este indicador marcó en un 19% y un 33.3% en la medición de los dos primeros trimestres.  Se observó para los dos últimos meses, que no prosperó ninguna queja o reclamo. 
6.2 Riesgos 

La dependencia registra tres (3) riesgos de gestión y uno (1) de seguridad digital, todos se encuentran en calificados en categoría baja; razón por la cual no se reporta acciones correctivas en el SGI. 

La Oficina de Control Interno, evidenció entre otros, el cumplimiento de los controles establecidos por el proceso para estos riesgos.


	7. Recomendaciones de mejoramiento de la Oficina de Control Interno:
Teniendo en cuenta que el Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional en su planeación produce varios productos dirigidos a los grupos de valor, se sugiere continuar impulsando los mismos para el aprovechamiento y eficacia del servicio que presta Función Pública.  



	8. Firmas:
Sandra Milena Ramírez Osorio
Auditor (es)
	Luz Stella Patiño Jurado
Jefe Oficina de Control Interno
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