DIRECCION NACIONAL DE BOMBEROS DE COLOMBIA

EVALUACION DE GESTION POR DEPENDENCIAS
OFICINA DE CONTROL INTERNO

1. FECHA: 30 DE ENERO DE 2017

2. DEPENDENCIA A EVALUAR:
Gestion de Atencion al Usuario

3. OBJETIVOS INSTITUCIONALES RELACIONADOS CON LA DEPENDENCIA:

e Fortalecer la Planeacidén, direccionamiento estratégico y control de la DNBC.

¢ Optimizar de los servicios tecnolégicos, infraestructura fisica y sistemas de informacién y comunicacion

de la DNBC.

e Fortalecer la transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano.

4, 5. MEDICION DE COMPROMISOS
COMPROMISOS
ASOCIADOS AL 5.2.
CUMPLIMIENTO 5.1. Indicador Resultado 5.3. Analisis de Resultados
DEL OBJETIVO (%)
INSTITUCIONAL
Formular las
.. | o
:cc):liijiije ﬁcctli‘iri dades del Se formularon 19 actividades dentro del plan anticorrupcién y
Meclajnismos'para componente 100% atencion al ciudadano, competencia de la Oficina de Atencién
mejorar la atencion formuladas. al Usuario.
al ciudadano.
Ajustar la encuesta Se ajusto la encuesta de satisfaccion al usuario para la
luacion del icio.
de satisfaccion al # Encuesta evaluacién del servicio . .
usuario para el afio actualizada 100% La encuesta no sea ha publicado en la medida que la DNBC no
2016 P ' cuenta con una politica de proteccién de datos, que posibilite
) la recoleccién y tratamiento de los datos de los usuarios.
- il
Implementar ilestce:r:taalz/tl(c))w Se implementd en el mes de enero la linea mévil 3223470923,
sistema movil de PQRD y 100% pero fue cambiada en el mes de abril por la linea 3102474387,
contacto y PQRD. implementado por 6rdenes de la Sub. Direccion Financiera y Administrativa.
Reali
caeaalczizti;ciones en Capacitaciones Se han venido realizando ajustes a los procedimientos del area
Sisptema Inteerado reaﬁ)iza das 0% de gestion de atencion al usuario, por lo cual no ha sido posible
de PORD & ’ aun socializarlos ni realizar capacitaciones.
Mapa de El proceso cumplié con las etapas establecidas para la
Mapa de Riesgos Riesgos del 100% P L P P P
proceso estructuracion del Mapa de Riesgos.
No se ha dado cumplimiento a la Actividad: Asignar recursos
para el desarrollo de iniciativas que mejoren el servicio al
ciudadano.
Mecanismos bara Actividades de De Igual manera, por excesiva carga laboral en el proceso no
meiorar la ateI;ci(’)n la Estrategia del 6% fue posible realizar los informes de octubre a diciembre de
al c]iu dadano PAAC a cargo ? PQRS. Asi mismo no se han Implementado convenios con el
del proceso Centro de Relevo para la atencién de personas con
discapacidad auditiva y se han realizado parcialmente
encuestas de percepcion de los ciudadanos, entre otros
aspectos del proceso.
Actividades del El Proceso esta documentado, sin embargo cuenta con un mapa
MECI Plan MECI a 759 de riesgos de gestion en un formato desactualizado y se igual
cargo del ? manera no se ha establecido el procedimiento de evaluacién
proceso permanente de la satisfaccién de los clientes.

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

El proceso obtuvo un nivel de cumplimiento de su Plan de Accién del: 81,57%, a pesar de la alta carga laboral de la

Contratista a su cargo.




PLAN DE ACCION 75%
MAPA DE RIESGOS 100%
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO 76%
MECI 75%
PROMEDIO 81,57%

7. RECOMENDACIONES DE MEJORAMIENTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO:
Es importante revisar la carga laboral inherente al proceso, con el fin de dar cumplimiento a los requerimientos
normativos.

Como resultado de la auditoria realizada al proceso se recomend6:” Revisar la carga de trabajo de la Abogada
encargada de la Oficina de Atencidn al Usuario, ya que en desarrollo de la auditoria se percibidé una alta carga laboral
ya que debe atender todos los canales de atencidn al Ciudadano, realizar los informes mensuales y trimestrales,
seguimiento a las PQRS y generar alertas semanales, adicional a esto ante una ausencia de su parte, no se cuenta con
un Back up que garantice la continuidad en la prestacion del servicio.

Adicionalmente se hace necesario destinar el numero de funcionarios suficiente y competente para atender las
peticiones verbales que se reciban diariamente en la entidad, con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en el
Decreto 1166 de 2016, en el término sefialado para ello en el articulo 2.2.3.12.14 (30 de enero de 2017)”

Firma:




