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	EVALUACIÓN DE GESTIÓN POR DEPENDENCIAS

OFICINA DE CONTROL INTERNO




	1. FECHA: ENERO DE 2016
	2. DEPENDENCIA A EVALUAR: GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO “GSC” 

	3. OBJETIVOS INSTITUCIONALES RELACIONADOS CON LA DEPENDENCIA:
a) Establecer y aplicar directrices para desarrollar organizaciones acordes a las necesidades de los clientes y las

     exigencias del buen servicio

b) Potenciar el desarrollo del talento humano orientado a la cultura del servicio y la confianza ciudadana

c) Promover la cultura de mejoramiento sostenible y la innovación en las Instituciones Públicas en busca de mejores

    prácticas de gestión

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

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

	FORTALECER EL SERVICIO AL CIUDADANO
	Protocolos difundidos en las (19) dependencias de función pública.
	100
	Se desarrollaron entre otras las siguientes actividades:
* Difusión de la estrategia "sabias que" y "Tips" en los televisores de la entidad y en la pantalla del ascensor.

* Muestra teatral "Superservidora" en cada una de las dependencias.

* Stickers en cada uno de los teléfonos de la entidad que contienen el protocolo de saludo en la atención telefónica.

*Seguimiento al cumplimiento de los protocolos de servicio (llamadas telefónicas para comprobar el saludo y transferencia de llamadas a otras dependencias).

La evidencia se encuentra en \\yaksa\Grupo_Atención_Al_Ciudadano\SGI_2015\Protocolos de servicio.

	
	Aumento del 20% de las peticiones resueltas por el Grupo de Servicio al Ciudadano durante los meses marzo, abril y mayo por el canal escrito (ORFEO) y que correspondan a peticiones de consulta clasificadas como de primer nivel de servicio reduciendo el % de las peticiones resueltas por las áreas misionales a través del canal escrito de acuerdo a la implementación de los niveles de servicio.
	100
	Durante el periodo marzo – mayo el GSC, reportó la atención a 1384 peticiones, 455 de ellas de segundo nivel (remisiones por competencia y remisión de copias de conceptos). Con lo anterior se  evidencia el cumplimiento de la meta, si se tiene en cuenta que para el mismo periodo en la vigencia 2014, el Grupo en mención tramitó 471 peticiones en total (Primer y segundo nivel).
De otra parte desde el mes de julio, los Niveles de Servicio fueron implementados en la Función Pública de manera permanente.

	
	Una (1) caracterización de ciudadanos, usuarios y grupos de interés realizada.
	100
	Se presentó ante el Subdirector, la Secretaria General, la Jefe de planeación y un representante de cada una de las áreas misionales, la caracterización de usuarios de la Función Pública. 

	
	Un (1) cronograma de capacitación definido y ejecutado
	100
	En el marco del Proyecto de Aprendizaje en Equipo, el GSC se capacitó en los siguientes temas:
-Situaciones administrativas y cesantías
-Bienestar y estímulos

-Manual de Funciones

-Prima Técnica

-Reestructuraciones

-Rol del Jefe de Control Interno 

- Salarios

\\yaksa\Grupo_Atención_Al_Ciudadano\SGI_2015\PAE

	
	Una (1) guía de lenguaje claro ajustada y difundida al interior de la Función Pública
	100
	Para dar cumplimiento a la meta, en el mes de julio se participó en el lanzamiento de la Guía de Lenguaje Claro, llevada a cabo en el DANE y bajo la dirección del Programa Nacional del Servicio al Ciudadano (PNSC). 

Así mismo al interior de la Función Pública, se adelantaron actividades de difusión de la Guía en mención, tales como: 
•Le estoy hablando en chino?

•Entiende y aprende como jugar a tu favor

•Talleres de simplicidad 

•Campañas en los televisores de la Función Publica

•Tips en las pantallas 

•Capacitaciones de caja de herramientas para servidores públicos con el DNP para toda la Función Pública. 

	
	Una (1) encuesta de satisfacción diseñada e implementada por cada canal de atención diseñada
	100
	Se publicó en el portal web la  encuesta de satisfacción por cada canal de atención, la cual puede ser consultada en el link https://www.funcionpublica.gov.co/frame-encuesta

	
	Asistencia y participación a seis (6) Ferias Nacionales del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano ejecutadas
	100
	En el transcurso del año, el GSC participo en las siguientes ferias:
· Turbo (Antioquia) 

· Pitalito (Huila)

· Virginia (Risaralda)

· Buenaventura (Valle)

· Acacias (Meta)

· Arjona (Bolivar)

· Bogotá

Con base en lo anterior, se elaboró informe final con el resultado de las Ferias incluyendo evidencias fotográficas y de la participación de los ciudadanos,  el cual se publicó en \\YAKSA\Grupo_Atención_Al_Ciudadano\SGI_2015\Ferias Nacionales PNSC, en dicho informe se reporta la atención a 691 ciudadanos en el marco de estas ferias.

	
	Una (1) estrategia de atención preferente para el ciudadano en situación de discapacidad, mujeres gestantes, adultos mayores aprobada.
	100
	La meta registra fecha de cumplimiento para el mes de junio, de acuerdo a los reportes en SGI se llevó a cabo de manera extemporánea.
Sin embargo esta Oficina pudo evidenciar la presentación de la estrategia en el Comité Institucional de Desarrollo Administrativo llevado a cabo en el mes de Julio, en el marco del cual se aprobó la implementación de ésta al interior del Departamento. 

	
	Siete (7) visitas realizadas a instituciones de la Rama Ejecutiva del Orden Nacional para el desarrollo de la estrategia “de visita por tu casa”
	100
	Se reporta la asistencia a las siguientes entidades:
-Unidad de Restitución de Tierras

-Agencia Colombiana del Espectro

-Instituto Nacional para Sordos

-Unidad Administrativa de Consolidación Territorial

-Ministerio de Educación

- Instituto Nacional para Ciegos

- Superintendencia de Notariado y Registro

En el marco de la Estrategia el Grupo de servicio al ciudadano atendió consultas de 117 servidores públicos. 

Evidencia \\yaksa\Grupo_Atención_Al_Ciudadano\SGI_2015\De visita por tu casa  

	
	Cuatro (4) informes de quejas y reclamos elaborados. 100% de planes de mejora realizados a las quejas y reclamos recibidos en la entidad
	100
	Los informes elaborados por el GSC pueden ser consultados en el link https://www.funcionpublica.gov.co/informes-sobre-actualizacion-de-canales 
Producto de dichos informes, el Grupo de Servicio al Ciudadano,  solicitó la apertura de planes de mejoramiento para las dependencias  de Gestión Documental, Dirección Jurídica, Gestión Administrativa y  el Grupo de Servicio al Ciudadano.

La Oficina de Control Interno evidencio la elaboración del informes correspondiente al cuarto trimestre 2015, pero al consultar la página web del Departamento, no observa su publicación.

	
	Una Política de Protección de Datos Personales Definida e Implementada.
	100
	En octubre se presentó ante el Comité Institucional de Desarrollo Administrativo, la Política de protección de datos personales; La cual se publicó en el portal de la Función Pública. Ruta de consulta: https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/616038/Pol%C3%ADtica+para+el+tratamiento+de+datos+personales.pdf/023bb1a2-8e1f-4ac3-bf03-0aefb41754c0

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

Indicadores
El Grupo de Servicio al Ciudadano cuenta con dos (2) indicadores asociados, a saber:
a.- Quejas, reclamos y denuncias que prosperan a favor del ciudadano: Número de quejas, reclamos y denuncias que prosperan en un periodo /Número de quejas, reclamos y denuncias que se reciben para trámite en un periodo * 100, se observan registros de seguimiento mensual por parte del responsable del proceso.
b.- Quejas, reclamos y denuncias que prosperan frente al total de peticiones: Número de quejas, reclamos y denuncias que prosperan en un periodo /Número de peticiones que se reciben para trámite en un periodo * 100, se evidencian seguimientos trimestrales.
Riesgos  
El Grupo de Servicio al Ciudadano efectuó seguimiento mensual a los riesgos.

Teniendo en cuenta la información arrojada por ORFEO en el reporte No. 7 Radicados con respuesta extemporánea por área, se pudo evidenciar la materialización del riesgo denominado “Incumplimiento de términos” debido al trámite de quince (15) peticiones vencidos los términos de ley.


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

Revisar el riesgo “Incumplimiento de términos” y establecer las acciones pertinentes acorde a lo señalado en la Política de Administración del Riesgo de la Función Pública.


	8. FIRMAS:

JOHANNA MARCELA SANCHEZ PARRA
Auditor (es)
	LUZ STELLA PATIÑO JURADO

Jefe Oficina de Control Interno
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