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	EVALUACIÓN DE GESTIÓN POR DEPENDENCIAS

OFICINA DE CONTROL INTERNO




	1. FECHA: ENERO 31 DE 2017
	2. DEPENDENCIA A EVALUAR: GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO “GSC” 

	3. OBJETIVOS INSTITUCIONALES RELACIONADOS CON LA DEPENDENCIA:
La versión del año 2016 del Sistema Integrado de Gestión SGI, asoció los objetivos a proyectos, no a dependencias como se venía realizando en vigencias pasadas.


	4. COMPROMISOS ASOCIADOS AL CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO INSTITUCIONAL
	5. MEDICIÓN DE COMPROMISOS 

	
	5.1. Meta
	5.2. Resultado (%)
	5.3. Análisis de Resultados

	EVA/Gestor Normativo


	Analizar e investigar el estado actual del micrositio EVA
	100
	Sobre este análisis, el área informa que al mes de febrero el coordinador de EVA reportó datos de incidencias y peticiones registradas a través de la mesa de servicio.  A partir de este análisis, se procedió a la gestión relacionada con el fortalecimiento del micrositio EVA. 
La actividad se realizó, y el área adjuntó, en el Sistema SGI, Acta de reunión sobre propuesta para mejorar el chat de EVA.



	
	Adelantar la contratación y/o vinculación pertinente para fortalecer el micrositio EVA
	100
	Para el fortalecimiento del micrositio EVA, y acorde con los registros en el Sistema SGI, la gestión de contratación para optimizar el Chat EVA, se realizó con Natura Software. 

Igualmente, el Grupo del Servicio al Ciudadano, recibió la correspondiente capacitación. En el Sistema de Gestión SGI, se pudo observar el Acta de Reunión Adjunta.

	
	 Identificar funciones específicas y responsables para el micrositio EVA
	100
	Se definieron las funciones, al igual que los respectivos responsables del portal EVA así: Líder de los temas operativos – Secretaria General;  Líder de los temas estratégicos Director de Participación Transparencia y Servicio al Ciudadano y Coordinador de EVA.

	
	Comunicar y publicar la información del micrositio EVA
	100
	Los registros en cuanto a esta actividad reportan  variada información publicada y comunicada, a través del Espacio Virtual de Asesoría – EVA. Entre otros: campañas virtuales “declaración de bienes y rentas”; Campaña “Implementación de políticas de desarrollo administrativo a través del FURAG”; “Plan anticorrupción”; “Encuentros transversales”; “Feria Nacional de Servicio al Ciudadano”. 

Igualmente, Se habilitó con el apoyo de los abogados de la Dirección Jurídica el servicio de chat virtual sobre la participación de los servidores públicos en el plebiscito; Se difundió y se realizó un chat temático de rendición de cuentas en el mes de noviembre, el cual fue atendido por personal de distintas dependencias y direcciones.
De la misma forma, el Área informa, sobre  campaña de difusión del chat virtual de EVA en los portales de SIGEP y SUIT para promover el posicionamiento de este espacio virtual de asesoría y brindar una mayor atención al ciudadano (Informe de PQRSD cuarto trimestre 2016).

Sobre estas publicaciones se observaron algunos pantallazos adjuntos como soporte en el aplicativo SGI. Y, de hecho ingresando por el espacio de EVA, a través de la Web institucional, se puede observar, variada información sobre temas de actualidad en la gestión pública y del accionar del Departamento.

	
	Realizar el mejoramiento al micrositio EVA I trimestre
	100
	A continuación se detallan a manera de ejemplo, algunas de las mejoras reportadas por el área de Servicio al Ciudadano, en la gestión de este compromiso:

Se realizó la implementación en ambiente de producción del nuevo buscador de información de EVA, al cual puede accederse a través del siguiente enlace: 

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/es/buscador?accion=busquedageneral&buscar
Se coordinó la implantación del nuevo chat virtual de EVA cuyas funcionalidades mejorarán la atención al ciudadano, pues permite tener más de 7 agentes en línea y colas de espera,
Se implementaron los boletines de novedades jurídicas asociadas al gestor normativo,
Se desarrollaron nuevas secciones en el portal de EVA tal como el micrositio sobre pedagogía de paz.



	Servicio al Ciudadano 
	Dar trámite oportuno a las PQRDS recibidas según Acuerdos de Niveles de servicio
	100
	Los reportes en general en el sistema SGI presentan la atención de las PQRSD asignadas a cada uno de los integrantes del Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional.

Respecto a la oportunidad en general – es decir a nivel del conjunto de áreas que recibe PQRSD, el informe más reciente de Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias y Denuncias, correspondiente al cuarto trimestre de 2016, en su capítulo de “Seguimiento - Respuesta a las PQRSD Recibidas”, anota que para el último trimestre del año se presentó, de acuerdo con la información arrojada por el sistema de correspondencia “Orfeo”, un total de 929 PQRSD pendientes de respuesta, 6 de las cuales presentaban vencimiento de términos con corte al 31 de diciembre de 2016 (Peticiones para respuesta por parte de áreas distintas del Grupo de Servicio al Ciudadano).
Sobre la oportunidad específicamente en el caso del Grupo de Servicio al Ciudadano, al filtrar en el aplicativo Orfeo, arroja un reporte de catorce (14) casos de radicados con respuesta extemporánea, de los cuales en ocho (8) la extemporaneidad está asociada con la digitalización y seis (6) tienen fecha de salida posterior a la de vencimiento.

Dados estos casos con respuesta extemporánea, no se puede considerar cumplimiento del 100% en esta meta.



	
	Generar informes y reportes de PQRDS - trimestral
	100
	El Grupo de Servicio al Ciudadano elaboró y publicó trimestralmente durante la vigencia 2016, los informes de Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias y Denuncias – PQRSD, los cuales pueden ser consultados en el link: https://www.funcionpublica.gov.co/informes-trimestrales-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-felicitaciones-denuncias-actos-corrupcion


	6. EVALUACIÓN DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO A LOS COMPROMISOS DE LA DEPENDENCIA:

Revisados los registros de la gestión del Grupo de Servicio al Ciudadano, acorde con las metas propuestas para la vigencia 2016, el área reporta haber gestionado en forma completa todas las actividades formuladas. No obstante,  es de mencionar, que en cuanto a la meta relacionada con el trámite oportuno de las PQRSD, y sin desconocer la importante gestión del Área para la mejora de tema; dados los casos de extemporaneidad en la respuesta (seis (6) peticiones), esta Oficina de Control Interno, no considera el cumplimiento en 100%.
Igualmente se menciona, que dentro de su gestión el Área tuvo a su cargo el componente de servicio al ciudadano cuyas actividades fueron realizadas en su totalidad, dando cumplimiento a lo propuesto en el mismo.  
Indicadores
El Grupo de Servicio al Ciudadano cuenta con los siguientes indicadores asociados:

Objetivo del proceso – este indicador es de tendencia ascendente, y en el mes de octubre (último registro), muestra un alcance del 66%.
Oportunidad en la Entrega del Producto,  - mide mensualmente el número de productos entregados oportunamente, sobre el número de productos programados. Entre los meses de enero a octubre, reporta resultados entre el 99%  y 100% en la oportunidad de entrega.  

Grado de Satisfacción - Mide el grado de satisfacción de los grupos de valor, y los resultados entre los meses de enero a octubre (último registro) oscilan entre el 83% y el 100%.

Grado de insatisfacción – mide grado de insatisfacción de los grupos de valor, relacionando las quejas y reclamos que prosperan, sobre las recibidas. Observados los resultados que reporta la ficha del indicador entre los meses de enero a octubre, oscilan entre el 12% y el 28%, Rango que acorde con la descripción del indicador, se considera inaceptable.

Revisado el archivo de las fichas de estos indicadores, se observa el registro de seguimientos, hasta el mes de octubre en cada uno de los tres casos. 
Riesgos  
En el presente informe se pudo observar el seguimiento por parte del área, a los riesgos de su proceso, y el registro correspondiente, en relación con aplicación de controles establecidos. Los riesgos definidos actualmente para el tema de Servicio al Ciudadano son:

· Incumplimiento en términos de ANS - Acuerdos de Niveles de servicio, 
· Pérdida de credibilidad y confianza en la entidad, 
· Información institucional poco clara y/o inoportuna, 
· Incumplimiento legal.  
Sobre los controles aplicados se reportan entre otras actividades: el establecimiento de acuerdos de servicio con las áreas, entre ellas Dirección Jurídica y la Dirección de Gestión y Desempeño Institucional; constante revisión y ajuste a las respuesta tipo que deben ser atendidas por el Grupo de Servicio al Ciudadano; vídeo-conferencia satelital con las dependencias territoriales de la ESAP, a efectos de dar a conocer el micro sitio de EVA, con el objeto de incentivar su uso; A través del micro sitio EVA se publicó la cartilla de ganadores del premio nacional de Alta Gerencia 2016


	7. RECOMENDACIONES DE MEJORAMIENTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO:

· Teniendo en cuenta, que a pesar de las mejoras y el avance, para la respuesta oportuna de las peticiones que se reciben en la Entidad, aún se materializa aunque en número menor, el riesgo denominado “Incumplimiento de términos”; de parte de la Oficina de Control Interno, se hace énfasis en recomendaciones dadas en informes anteriores, particularmente las del Informe de Auditoria al Proceso Transversal de Servicio al Ciudadano, sobre la generación y aplicación de estrategias encaminadas al cumplimiento en los términos.

· En cuanto a los registros de avance en el Sistema SGI, se insiste igualmente en los soportes de las actividades reportadas. Adjuntar documentos soporte, o registrar la dirección donde se pueden ubicar. Igualmente, cuando se mencionen responsables en las distintas actividades, referirse al cargo, no exclusivamente al nombre, ejemplo: informe presentado por Daniel Romero – cuál es su cargo, y adjuntar el informe, o registrar la dirección donde se puede encontrar. 
· Sobre los indicadores es importante la verificación periódica de sus resultados. Se observó que estos no presentan registro de resultados en los dos (2) últimos meses del año. Igualmente se recomienda el análisis de resultados y formulación de estrategias para mejora si es el caso. 
· Particularmente el indicador “Grado de insatisfacción – reporta en todos los meses en que fue medido, resultados dentro del rango que acorde con la descripción del indicador, se considera inaceptable (12% al 28%).


	8. FIRMAS:

Aura I. Rodríguez R.
Auditora
	Luz Stella Patiño Jurado
Jefe Oficina de Control Interno
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La versión vigente reposa en la carpeta de Calidad DAFP.


