Entidad: Departamento Administrativo de la Funcion Publica

Afio: 2014.

Estrategia, mecanismo,
medida, etc.

Actividades

Avances Actividades

Diciembre 31 de 2014

Responsable

Anotaciones

Analizar los riesgos por proceso identificados en el
afio 2013, por parte de la Oficina de Control Interno
y proponer acciones de mejoramiento. Fecha de
cumplimiento: 15-02-2014

La Oficina de Control Interno con corte a 31 de marzo del presente afio, elabord y
presentd el informe "Diagndstico de la Gestion de Riesgos en el DAFP", tomando
como base la metodologia propuesta en la Guia para la Administracion del Riesgo
del Departamento.

Oficina de Control Interno

El informe de Diagndstico incluyd la revision de todos y cada uno de los
riesgos de gestion identificados y documentados en los diferentes Mapas|
por Proceso y el estudio de la Politica de Riesgos contenida en el Manual del
Sistema de Gestidon de Calidad del Departamento. Las recomendaciones y
conclusiones presentadas por la Oficina de Control Interno, fueron
entregadas a la Alta Direccidn, a la Oficina Asesora de Planeacién y al Equipo
de Trabajo que conform¢é la Direccidn General para que revise el tema vy
promueva una adecuada Administracion del Riesgo.

Revisar, actualizar y difundir el mapa de riesgos de
cada proceso por parte de la Oficina Asesora de
Planeacidn, a partir del Plan de Accién Anual 2014.
Fecha de cumplimiento:28-02-2014

Se estructurd la propuesta de actualizacién a los riesgos a ser entregada a la
Direccién General para su revisidn; las diferentes actividades se realizaron en
coordinacién con la Direccién de Control Interno y Racionalizacién de Tramites, las
Oficinas de Control Interno "OCI" y Asesora de Planeacién. Para llevar a cabo la
propuesta en mencion se tomd como linea base el Diagndstico entregado por la
OcCl.

Oficina Asesora de Planeacién

La actualizacion incluye elementos como identificacion de riesgos, analisis de
causas, posibles consecuencias, controles y acciones que eliminen las causas
que originan el riesgo.

El ejercicio de revision del primer semestre, se realizd por parte de un
equipo interdisciplinario, liderado por la Direccién de Control Interno - DCI, y
la Oficina de Planeacidn - OAP, y acompafiamiento de la Oficina de Control
Intero - OCI.

En el segundo semestre, la OAP efectud, con participacion de integrantes de
los distintos procesos, un segundo ejercicio de revision y actualizacién de los|
mapas de riesgos (totalidad de riesgos, incluidos los de corrupcién),
conforme se evidencia en las actas de reuniones de trabajo, y el mapa de
riesgos institucional incorporado al Sistema de Getidn SGI.

La comunicacién a todos los procesos, sobre los mapas ajustados, se realizé
en el mes de noviembre.

Los riesgos de los procesos fueron incorporados por parte de la OAP al
Sistema de Gestion SGI, y las areas recibieron capacitacion sobre la forma de
ingresar la informacién de seguimiento al aplicativo - SGI. Al mes de
noviembre algunas areas realizaban todavia, el respectivo seguimiento, con
la metodologia anterior, y para el seguimiento del mes de diciembre, segin
informé la OAP, el lineamiento es el seguimiento por parte de todas las
areas, con la nueva metodologia, es decir via SGI.

Al evidenciarse que no todos los riesgos identificados en los mapas de cada
proceso se encuentran en el aplicativo SGI, se sugiere revision del tema, con




Mapa de Riesgos de
Corrupcion

Realizar seguimiento periddico a las acciones de
control establecidas para cada riesgo y registrar el
estado de los mismos a través del sistema de
planeacién institucional, por parte de cada proceso.
Fecha de cumplimiento:15-12-2014

De acuerdo con los registros publicados en el aplicativo Calidad-DAFP, se evidencid
el seguimiento del mapa de riesgos por parte de los procesos, durante el primer
semestre de la vigencia mediante la metodologia anterior (seguimiento mensual
en la matriz de riesgos). Para el segundo semestre y con base en la actualizacion de
los mapas de riesgos de los procesos, se inicio el registro del seguimiento a través
del aplicativo SGI.

TODOS LOS PROCESOS

Es necesariop realizar el seguimiento oportuno a los controles definidos en el mapa
de riesgos de los procesos, de acuerdo con la politica de administracion del riesgo
establecida en el Departamento.

Se considera por parte de la Oficina de Control Interno, que para dar mayor,
claridad a la forma como se estructuraron los riesgos en el aplicativo SGI, es
necesario que se lleve a cabo una revision de cada mapa publicado en
Calidad-DAFP, frente a lo registrado en el SGI; se fortalezca por parte de la
OAP - Grupo de Calidad, la capacitaciéon sobre los mapas de riesgos
ajustados, y politica institucional para el manejo de los mismos. Igualmente
es importante dentro de estas capacitaciones, considerar especialmente la
importancia del seguimiento conforme a lo establecido en la politica de
riesgos.

En consultas aleatorias por partre de la OCl, se determind que algunos de los
controles establecidos no estdn operando. Es conveniente que para cada
actualizaciéon de los mapas de riesgos, se preparen actividades de
socializacion y capacitacién, que den a conocer de forma inmediata los
cambios incorporados, y refuercen la importancia de los seguimientos y
aplicacién de controles por parte de los lideres e integrantes de los procesos.

Como quiera que a la fecha de seguimiento de este Plan de Anticorrupcion
(mes de diciembre), aun faltan algunas areas por incorporarse a la nueva
metodologia, se sugiere revision del tema y verificacidén por parte de la OAP.

Monitorear el estado de los riesgos desde la alta
direccion para la toma de decisiones por parte de la
alta direccion.

Fecha de cumplimiento:15-12-2014

Teniendo en cuenta las observaciones de la Alta Direccidén - Comité Directivo, con
relacién a la propuesta inicial de mapas de riesgos de los distintos procesos, la
Oficina Asesora de Planeaidn en conjunto con el equipo interdisciplinario que
trabajoé el tema, revisaron los mapas y aplicaron los ajustes correspondientes.

ALTA DIRECCION - COMITE
DIRECTIVO

Durante el segundo semestre, y acorde con las evidencias (actas,
presentaciones sobre ajustes y correos internos), se pudo observar la
revision a los mapas de riesgos por parte de la Alta Direccién - Comité
Directivo, sus aportes y lineamientos. La fecha mas reciente, en la cual se
tratd el tema, es el 29 de octubre en Comité Institucional de Desarrollo
Administrativo.

Se considera importante para evitar la materializacién de los riesgos, que en
las capacitaciones que se brinden en este tema, se considere especialmente
el monitoreo a los controles establecidos para todos los riesgos, con énfasis

en los riesgos de corrupcion.




Evaluar la efectividad de la politica de
Administracion del Riesgo y los controles
establecidos en los mapas de riesgos, por parte de la
Oficina de Control Interno.

Fecha de cumplimiento:15-02-2014

Se presentd por parte de la OCI, en el primer semestre, a la Oficina Asesora de
Planeacidn, y Alta Direccidn - Comité Directivo, informe de la revision de la Politica
de Administracidn del Riesgo y los controles establecidos, tomando como muestra
diez (10) riesgos, de los cuales ocho (8) son de gestion y dos (2) de corrupcion.

Oficina de Control Interno

Con el trabajo del Equipo Interdisciplinario, la OAP, validé los riesgos
identificados, directamente con los duefios de cada proceso. recibiendo
observaciones de algunos procesos, las cuales fueron acogidas.

Adicionalmente se presenté por parte de la OAP nueva propuesta de politica
de administracion de riesgos, al Comité Institucional de Desarrollo
Admninisitratvo el 29 de octubre de 2014, en el cual se presentaron
observaciones por parte de la OCl y la Direccidn de Control Interno.

Se sugiere socializar la politica de riesgos, actualmente registrada en Calidad
Dafp.




Estrategias Anti tramites

Automatizar parcialmente el trdmite “Otorgamiento
del derecho de uso del Sello Oficial de Gestién de la
Calidad NTCGP 1000:2009 en el Estado Colombiano”,
a través del envio de la documentacién requerida
por correo electronico.

Fecha de cumplimiento:31-03-2014

Se efectud la racionalizacion del tramite "Otorgamiento del derecho de uso del
Sello Oficial de Gestion de la Calidad NTCGP 1000:2009 en el Estado Colombiano ",
el cual se simplificé de cuatro (4) a dos (2) pasos. Para la vigencia 2014 se definid la
recepcion de documentos a través del
webmaster@dafp.gov.co.Actividad cumplida

correo electrénico

Direccidn de Control Internoy
Racionalizacién de Tramites

Los documentos que pueden ser enviados por email son: Acto
administrativo que otorga la acreditacion de acuerdo con las normas
vigentes dentro del Sistema Nacional de Normalizacion, Certificacion y|
Metrologia y la Solicitud suscrita por el representante legal del organismo.

Registrar los siguientes procedimientos
administrativos identificados en el Sistema Unico de
Informacién de tramites — SUIT:

Difusion de experiencias registradas en el banco de
éxitos.

Asesoria y orientacion en temas de competencia del
DAFP.

Fecha de cumplimiento:30-05-2014

En el trascurso del primer semestre la Oficina Asesora de Planeacién
(Administrador del SUIT para los trdmites del DAFP), solicit a la Direccion de
Control Interno y Racionalizacidn de Tramites, la asignacion del usuario y
contrasefia para el ingreso al SUIT; con el fin de realizar el registro
correspondiente. Asi mismo, se coordiné con el asesor del Grupo de
Racionalizacién de Tramites la revisién del mismo para posterior publicacion.

Registrar el siguiente procedimiento administrativo
identificado en el Sistema Unico de Informacién de
trdmites — SUIT:

Desarrollo de estrategias de difusion de politicas
publicas.

Fecha de cumplimiento:31-08-2014

Teniendo en cuenta el cambio de administracion surtido en el Departamento a
partir del mes de agosto, este tema se replanteara en la vigencia 2015, de acuerdo
con los nuevos lineamientos por parte de la Direccién General.

Direccién de Control Interno -
Gestion de Racionalizacion de
Tramites- Direccion de Empleo
Publico - Direccidn de Desarrollo
Organizacional - Direccidn Juridica
Oficina Asesora de Planeacion

Se evidencid en el Sistema SUIT que en fecha 29 de septiembre de 2014, se
registré el Procedimiento "Incentivos a la Gestion Publica", el cual se
encuentra disponible para ser consultado a través del Portal del Estado
Colombiano - PEC.

En cuanto al procedimiento "Asesoria y orientacion en temas de
competencia del Dafp", dado el proyecto de reingenieria de procesos
adelantado durante esta vigencia, se replanted la pertinencia de incluir este
procedimiento en el SUIT, hasta tanto no se cuente con el informe final del
proyecto en mencién.

Es importante tener en cuenta esta actividad, en el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano, para la siguiente vigencia.

Registrar el nuevo tramite identificado de
“Aprobacion de procedimiento para la
implementacion de nuevos tramites” en el Sistema
Unico de Informacién de tramites — SUIT.

Fecha de cumplimiento:30-05-2014

En el trascurso del primer semestre la Oficina Asesora de Planeacién
(Administrador del SUIT para los tramites del DAFP), solicité a la Direccién de
Control Interno y Racionalizacidn de Tramites, la asignacion del usuario y
contrasefia para el ingreso al SUIT; con el fin de realizar el registro
correspondiente. Asi mismo, se coordiné con el asesor del Grupo de
Racionalizacion de Tramites la revisién del mismo para posterior publicacion.

Gestién de Racionalizacién de
Tramites - Oficina Asesora de
Planeacién

Se evidencid en el Sistema SUIT que en fecha 22 de septiembre de 2014, se
registré el tramite "Aprobacién de Procedimientos para la implementaciéon
de nuevos tramites" , el cual se encuentra disponible para ser consultado a
través del Portal del Estado Colombiano - PEC.

Implementar la herramienta de planeacion y gestion
institucional para articulacién de los proyectos 2014
de la entidad.

Fecha de cumplimiento: 15-12-2014

Durante el primer semestre se desarrolldy mejoré el Sistema de Gestion
Institucional SGI,entre otras en las siguientes funcionalidades:

e Mddulo de Administracién de tablas paramétricas.

e Mddulo de Planeacion de Proyectos (Inicio de Planeacidn, Lineamietos,
Formulacién, Validacién y Ajustes)

¢ Mddulo de Ejecucidn de Proyectos (Registro de avances de actividades)

e Mddulo de Reportes

e Integracion con el gestor documental OpenkKM.

e Integracion con el Sistema de Gestion de la Calidad (Calidén)

Oficina Asesora de Planeacion -
Oficina de Sistemas

Se evidencid en el aplicativo SGI, que adicional a las mejoras realizadas
durante el primer semestre 2014, en el segundo semestre de la vigencia, se
mejoraron entre otras las siguientes funcionalidades:

- Acuerdos de Gestion

- Comités y compromisos

- Seguimiento a compromisos y actas

- Notificacion de compromisos.

Es importante anotar que adicional a las funcionalidades antes enunciadas,
en el aplicativo, se puede observar la mejora de otras funcionalidades.

Por parte de la OCIl, se recomienda alinear la politica de operacién
relacionada con la elaboracién de actas, con la funcionalidad sobre este




Se observd que en el segundo semestre de la vigencia 2014, el Grupo de
Gestion Documental en coordinacién con la Oficina de Sistemas, elaboré y
publicé en el Sistema de Calidad Dafp en septiembre de 2014, el tutorial de
Open KM (Sistema que permite la generacion de tablas de retencion
documental - TRD, en documentos electrénicos). Igualmente se realizaron
las capacitaciones sobre el tutorial en mencién, a los funcionarios del
Departamento.

La Guia Tutorial, fue incluida en el mes de noviembre, dentro de las politicas
de operacion del proceso de gestion documental.

Durante el primer semestre de la vigencia 2014, el Grupo de Gestiéon Documental,
Disefiar las politicas de operacion para el uso de|en conjunto con la Oficina de Sistemas se dedicaron al disefio y pruebas de la
archivos electrénicos en las areas, articulado con las|herramienta Open KM, con base en los lineamientos establecidos por el Archivo| Grupo de Gestion Documental -
Tablas de Retencién Documental. General de la Nacion. Oficina de Sistemas

Fecha de cumplimiento: 30-06-2014




Rendicion de Cuentas

Publicar en la pagina Web del Departamento y en las
redes sociales informacién sobre las actividades que
la entidad, en cumplimiento de sus
procesos misionales y de apoyo

Durante el presete afio, se evidencia por parte de Funcion Publica un mayor
impulso a su comunicacién tanto interna como externa, mediante una dindmica
permanente de amplia difusion de noticias y eventos relacionados con sus
politicas, sus servicios, y en general la informacién de su gestién, utilizando como
principal medio su Pagina Web,a través de sus varias secciones (Ultimas noticias,
Calendario de eventos, Participacion ciudadana, etc.). En las mas recientes
publicaciones los directivos de la Entidad reportan a la comunidad de usuarios
informacién puntual sobre la gestidn institucional en sus distintos compromisos,
entre otros: Capacitacion a mas de dos mil servidores publicos del nivel nacional y
territorial en temas como gerencia publica, Sigep y Planes Institucionales de
Capacitacion; Gestion del conocimiento -gestidn territorial, politicas publicas y
transparencia; Balance positivo en cuanto al cumplimiento de la Ley de Cuotas
(45% de cargos de gerencia aprox, ocupados por mujeres); Amplio depliegue de
Sistemas como SIGEP y SUIT; Formacidn de veedores; Operatividad del empleo
publico; Solucidn de situaciones particulares de los servicios publicos; Atencidn de
consultas con responsabilidad de Estado; Balance exitoso en la actividad litigiosa;
Logros en racionalizacién de tramites - ej: automatizacién de la libreta militar, y
seguimiento de la ventanilla ambiental en donde se registran los tramites de las
licencias ambientales; Acompafiamiento y asesoria a las organizaciones publicas
nacionales y territoriales en el ajuste a sus estructuras y plantas de personal - en el
orden territorial se destaca el acompafiamiento a las Empresas Sociales del Estado
en el tema de formalizaciéon del empleo; Fortalecimiento de relacionaes
internacionales; Gestion interinstitucional y acercamiento con distintos
organismos como el Bid, Banco Mundial, el PNUD, y recursos de la cooperacién
espaiiola.

La Pagina Web del Dafp, conforme se puede observar en sus registros, reporta
actividad permanente en su dindmica de comunicaciones, con amplia divulgacion
de la gestién institucional y temas de interés de toda la comunicada de usuarios -
Una de las noticias de interés entregada al final de esta vigencia, es la relacionada

Grupo de Comunicaciones e
Innovacién

Acorde con los registros en la Pagina Web de la Entidad, se observa
fortalecimiento en la dindmica de comunicacione de la Entidad, en la medida
en que cotidianamente entrega informacion de la getidn institucional a sus
usuarios y en general a la ciudadania. Se observa actividad de
comunicaciones que de manera concreta menciona y aplica la rendicién de
cuentas como ejercicio permanente, a través de la renovacién diaria de
noticias, difusion de actividades programadas en el calendario de eventos, y
de "Funcidn Publica rinde cuentas todo el afio" (videos de la Alta Direccién y
la Direcciones Técnicas), entre otras estrategias implementadas por medio
de la pagina institucional.

- Es manifiesta la linea de acciéon pensando en los propdsitos del Alto
Gobierno - gestién que considera la preparacion para el postconflicto,
fortalecimiento de la cultura de servicio publico, reconocimiento del papel
activo dentro del buen gobierno, y quehacer pensando en el bienestar de la
ciudadania, y en mantenerla enterada de lo que hace la Entidad y el manejo
de sus recursos; mensajes de compromiso con la construccién de la Paz.

Se observa disposicion de espacios para propiciar el didlogo e interaccion
con las demas entidades publicas y ciudadanos, como: Redes Sociales y
Pagina Web (Secciones Ultimas noticias, Calendario de eventos,
Participacidn ciudadana, Atencién al ciudadano, y Contratacién, lo mismo
que informes de gestion institucional).




Fecha de cumplimiento: Permanente

con la prima de servicios que a partir del afio 2015, recibirdn por Decreto
Presidencial, mas de 150.000 servidores, del nivel territorial.

Recomendacién: Por ser la Pagina Web de la Entidad, su principal medio de
comunicaciéon con usuarios y ciudadania en general; se recomienda la
evaluacion de la respuesta de usuarios en cuanto a consultas, en sus
distintos usos (noticias, videos, etc.) mediante las posibilidades que la misma
herramienta da (estadisticas, reportes de consulta regional, comentarios a
videos,etc.). Esto para retroalimentacién y fortalecimiento del instrumento
mismo, y de la gestidn institucional en sus distintos Programas y Proyectos
(suministrar a la dreas técnicas datos de resultados de la evluacion,
aplicables como insumos para ajustes y proyecciones futuras).

- Un avance notorio en materia de comunicaciones de la Entidad, es la
dindmica que con el curso de esta vigencia, se fué imprimiendo a este
importante factor de la gestion, publicando amplia y cotidianamente
informacién clave de la gestion. Importante continuar con la dinamia
implementada, al igual que mantener la linea de innovacién en las
etrategias de comunicaciones.

En general en las comunicaciones de la Entidad, y dentro de la linea de
acercamiento a la ciudadania como fin dltimo de la gestion institucional,
convendria pensar en estrategias que ante los ciudadnos den a conocer el
Departamento - podria ser mediante el Programa Antiramites, como linea
de accion en la que los ciudadanos pueden apreciar formas concretas de
nuestro accionar.

Durante el afio 2014 se continud la realizacion de reuniones con jefes de Control
Interno, Planeacidn, Recursos Humanos y Secretarios Generales.

En la ejecucion de estas acciones durante el ultimo periodo de la vigencia, se
observan algunos cambios en la estructuracién de estos eventos. A continuacién

Esta estrategia, que inicid como un espacio de didlogo con servidores
usuarios de Funcidn Publica, todo lo mas para recoger inquietudes vy
requerimientos; conforme se puede apreciar en las distintas evidencias
(ayudas de memoria, registros de eventos en la pagina Web, reporte interno




Continuar con las reuniones del Club Cima (Jefes de
Planeacién, Control Interno y Recursos Humanos) y
crear redes virtuales de apoyo a través del Portal
Sirvo a mi Pais.

Fecha de cumplimiento: Dos reuniones presenciales
al afio.Mantenimiento permanente de redes
virtuales.

se registra puntualmente para el mes de diciembre, informacion de algunas de las
reuniones mas recienters, con estos equipos transversales de las 24 entidades
cabeza de sector:

- Encuentro con el equipo transversal de Jefes de Oficina de Control Interno, con
la asistencia del Secretario de Transparencia de la Presidencia, y manejo de temas
como la evaluacién de los Jefes Control Interno, Decreto 2374 de 2014.

- Segundo Encuentro de Secretarios Generales donde Funcion Publica mostro sus
acciones para la mejora de las relaciones interinstitucionales y jalonar el
aprovechamiento colectivo de fortalezas y recursos individualers - ejemplo: (mesas
de trabajo con la Comision Nacional del Servicio Civil " CNSC", y con Colombia
Compra Eficiente para elaborar un Acuerdo Marco de Precios - regular el valor de
cada concurso; y con la CNSC - Funcidn Publica y el Icfes para los procesos de
seleccion).

- Primer Encuentro de Jefes de Talento Humano - Entre los temas tratados estan la
posicion estratégica de las Oficinas de Talento Humano en las entidades; la
posibilidad de aunar esfuerzos en capacitaciones conjuntas en aras del desarrollo
de gestion de talento humano, y el programa de estimulos, entre otros.

- Otro encuentro de equipos transversales, realizado en el mes de diciembre fue el
de Jefes de Oficinas de Planeacion.

Direccién General - Direccion de
Empleo Publico y Direccidon de
Control Interno y Racionalizacidn
de Tramites

de noticias etc.) fué redimensionada con sus avances durante la presente
vigencia, ampliando su cobertura a todas las dreas de apoyo, vy
especialmente definiendo compromisos concretos, y responsables de los
mismos frente a necesidades puntuales identificadas.

Se observa énfasis en temas neuralgicos, tal es el caso de lineamientos
considerados expresamente por parte de la Alta Direccion, como bases de la
Gestidn Publica, ejemplo: "los jefes de Control Interno son los ojos y los
oidos del Presidente en cada una de las entidades" con la mentalidad de
vigilancia proactiva que induce a la permanente mejora de la getion. (video
de Rendiciones de Cuentas - Directora General de Funcién Publica -
publicado en pagina web de la Entidad, en el mes de diciembre).

Se resalta el fortalecimiento dado a este tipo de estrategias, en la gestion de
la presente vigencia, su ampliacion y manejo puntual de compromisos|
concretos. Las recomendaciones en ete sentido por parte de la Oficina de
Control Interno, se dan en cuanto a continuar con las estrategias
implementadas para dar soporte a las areas sectoriales de apoyo, y para la
diversificacion y fortalecimiento de las mismas, y revisar posibilidades
mediante el Portal Sirvo a mi Pais y su 6ptimo aprovechamiento.




Rendicion de Cuentas

Realizar como minimo dos Chat de Rendicién de
Cuentas
Fecha de cumplimiento: Semestral

Con el fin de atender las preguntas, sugerencias y comentarios de los ciudadanos
sobre la gestidon adelantada en 2014, el equipo directivo de la entidad realizé un
(1) chat espcifico de Rendicidn de Cuentas, el dia 23 de diciembre, y otro el 29 de
este mismo mes.

Grupo de Atencion al Ciudadano -
Oficina Asesora de Planeacidn.

Con base en la dindmica amplia de comunicaciones de la Entidad, se puede
observar a través de distintos soportes, entre ellos los registros de la pagina
Web, que en la practica Funcidon Publica viene haciendo de la Rendicion de
Cuentas un ejercicio permanente durante todo el afio. La estrategia de los
Chat sobre este tema, se desarrollé en el mes de diciembre.

NOTA: Sobre ete punto se indagd personalmente con profesionales de la
Oficina de Planeacidn, y se precisé que: Durante el primer semestre se
presentaron contingencias que influeron para que sobre rendicion de
cuentas no se realizara chat en dicho periodo. Estas situaciones fueron
basicamente, el cambio de Gobierno a nivel Nacional, lo mismo que la
preparacion y desarrollo de auditorias tanto interna de calidad, como
externa de recertificacion, sumadas a la relativamente, reciente audiencia de
rendicion de cuentas (noviembre de 2013).

Elaborar minimo cuatro Boletines Informativos
externos con informacion sobre la gestion del
Departamento.

Fecha de cumplimiento:Trimestral

Durante el primer semestre se realizaron dos (2) boletines Informativos Externos,
uno con los hechos mas relevantes de Enero a Marzo y el otro de Abril a Junio.

Grupo de Comunicaciones e
Innovacién

Sobre el Boletin Externo, en la pagina Web de la Entidad se encuentra los
boletines "Hechos y Datos Funcion Publica" de los dos (2) primeros
trimestres del afio, en la seccidon de "Gestion Institucional”" - Rendicién de
cuentas. Estos boletines informan sobre hechos de impacto como la
presentacién del Nuevo Suit 3.0, y la Convocatoria al Premio Nacional de Alta
Gerencia.

Se indagd directamente con profesionales de Comunicaciones para saber|
sobre otros boletines adicionales, y la informacién al respecto es que por|
razones de redisefio total del Boletin Externo, no se tienen emisiones del
mismo durante el segundo semestre, y que a la fecha de este seguimiento al
Plan Anticorrupcién (29 de diciembre), se prepara un boletin para su
publicacién en el primer trimestre de 2015.

Mas alla de la ejecucion de los eventos de difusién en territorio, y en la
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Utilizar espacios fisicos para difundir informacién
sobre la gestion del Departamento.
Fecha de cumplimiento: Permanente

Para la difusién de las politicas que son competencia de Funcién Publica, la
Entidad ejecutd su Plan de Difusion durante la vigencia 2014, a través de visitas a
los territorios del pais, mediante las jornadas de capacitacién en territorio, la
estrategia "De Visita por tu Casa", a nivel nacidn, los eventos de capacitacion de
maneras sectorial, entre otros, - ejemplo de esta ejecucidn son las jornadas de
capacitacién a mas de dos mil servidores publicos del nivel nacional y territorial en
temas como gerencia publica, Sigep y Planes Institucionales de Capacitacion;
Gestidn del conocimiento -gestion territorial, politicas publicas y transparencia; y
mas de tres mil servidore publicos, capacitados en temas de control interno,
especialmente en el Modelo MECI actualizado.

Otra de las estrategias puntuales de difusion de la gestion institucional, se dié a
través de las campafias “DAFP a la Carta” realizadas con la participacion directa de
profesionales de las areas misionales en la Atencion al Ciudadano de manera
programada por temas de la entidad - Empleo Publico, Contro Interno, Estructura
de las Organizaciones y temas Juridicos de Funcién Publica.

Direccidn de Empleo Publico -
Direccién de Desarrollo
Organizacional -Direccién Juridica |
Direccién de Control Interno

Hduivlil €1 1ul g dTuwviidl, d Lidved uc walici ey, Liialiad, HICDCIILGLIUIIC), cw.,
es clave la evaluacion que Funcién Publica realice con miras a identificar
impacto en la gestidn de las Entidades. En este sentido se observa la linea
directriz manifiesta, a través del Subdirector de la Entidad, en cuanto a la
construccién de una propuesta de estrategia territorial aprovechando las
visitas a territorios, para el fortalecimiento de la forma como el
Departamento debe acercarse a las entidades territoriales, y a la realidad de
su gestion, en el entendido de que una cosa es lo que disefiamos desde la
Nacion, y otra es lo que pasa en los entes locales y la problematica que
enfrentan (Noticia del 12 de dic en pagina Web sobre contribucién de
Funcién Publica al Proceso para consolidr la Paz).

Se recomienda a las dreas misionales para la formulacion de politicas, y
difusion de las mismas, tomar como insumo clave la retroalimentacién de las
Entidades, bajo una nueva forma de acercamiento, que permita identificar,
las realidades de las mismas en su cotidianidad. Tener presente la amplia
diversidad que presenta el territorio nacional, y buscar la forma de que las
relaciones de funcidn publica con sus entidades usuarias, se vuelva fuente
importante y permanente de retroalimentacion.

En el caso de Estrategias concretas como "Dafp a la Carta", es importante un
ejercicio puntual de evaluacién, que mida aspectos concretos de su
desarrollo en forma cualitativa, no solo el volumen de usuarios que acuden a
la misma, si no formas especificas de beneficio (temas que se resuelven, con
que entidades, valor agregado de la actividad con relacion a otras, etc.), y
con base a los resultados aplicar a esta estrategia los ajustes que se
consideren pertinentes.




Participar como minimo en dos (2) ferias de servicio
al ciudadano lideradas por el Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano.

Fecha de cumplimiento: Semestral

El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano establecié seis (6) ferias de
servicio, de las cuales inicialmente el Departamento decidié particpar en dos (2)
Tumaco (Narifio) y Riohacha (Guajira). No obstante finalmente estuvo presente
tambien en la Feria de Cartago (valle).

Estas jornadas dan oportunidad a la Entidad, de resolver diversidad de solicitudes,
y orientar a los usuarios en temas de empleo publico y asuntos juridicos como
situaciones administrativas y prestaciones sociales.

Grupo de Atencion al Ciudadano

Se puede evidenciar la participacion activa de Funciéon Publica en el
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano — PNSC - asistencia a tres (3)
Ferias de Servicio al Ciudadano (Tumaco, Riohacha y Cartago).

Se puede evidenciar la asistencia y participacidon activa en este tipo de
eventos por parte de la Funcién Publica. En este tema se reslta
adicionalmente, el lineamiento con el cual respecto del servicio al ciudadano
se comporta la gestion institucional, respecto de lo cual se evidencia de
forma manifiesta la concepcién de un quehacer pensando en la ciudadania
(video de rendicion de cuentas de la Alta Direccidn, publicado en el me de
diciembre en la pagina Web institucional), y en la practica, jornadas de
planeacidn con lineas estratégicas como "la gestion territorial " y "la linea de
la Cultura" previstas para acercarse a las realidade de las regiones, y para
jalonar confianza ciudadana en el Estado.

Es de mencionar el énfasis en Servicio al Ciudadano, proyectado desde la
Alta Direccidon, entre otras, con su participacion directa en las Ferias de
servicio al Ciudadano (Los Directivos de la Entidad asistieron a las Ferias en
las cuales el Departamento participd).




Rendicion de Cuentas

Promover el Premio Nacional de Alta Gerencia e
incentivar el intercambio de experiencias exitosas a
través del banco de éxitos de la administracién.
Fecha de cumplimiento:Anual

Se ejecutd el proceso del Premio Nacional de Alta Gerencia - 2014, desde la
revision del modelo y ajustes metodoldgicos, hasta la convocatoria, postulacion y
finalmente eleccion y premiacién de ganadores.

Un total de 241 experiencias se postularon en la convocatoria al Premio Nacional
de Alta Gerencia 2014, dato que reporta 63 casos mas que los inscritos en el afio
inmediatamente anterior.

La mayor participacion para este afio de 2014, la presenta el nivel departamental
con 93 postulados, seguida de 76 municipales y 72 del nivel nacional.

El tema principal para la vigencia, es la transparencia, que debe ser transversal a
cada uno de los cuatro(4) criterios establecidos para la evaluacion: beneficios o
resultados de impacto, innovacion, posibilidad de réplica y sustentabilidad en el
tiempo

Direccidn de Control Internoy
Racionalizacién de Tramites

El Premio Nacional de Alta Gerencia que busca enaltecer al servidor publico
y su labor, consolidar una gestion publica eficiente al servicio de los
ciudadanos y aumentar la confianza en el Estado, tuvo durante la presente
vigencia, como ganadores a: el Instituto de Medicina Legal y Ciencias
Forenses, la Gobernacién de Atlantico, el Centro Hospital Divino Nifio de
Tumaco y la Alcaldia de Paipa. La premiacidn estuvo a cargo del Presidente
de la Republica, Juan Manuel Santos Calderdn, en ceremonia realizada el 1
de diciembre de 2014.

En desarrollo de este tema dentro del proyecto de innovacidn; por una parte
se aplicaron cambios a la convocatoria para el Premio 2014, y por la otra,
acorde con los registros en el sistema de gestidn SGI, se realizaron sesiones
de ideacion con la metodologia SIT, y se entregdé a la firma contratada
informe en el cual se reporta entre otros: la fuente de la idea seleccionada,
el beneficio que trae a la entidad, la forma de medicién de los resultados, y
el plan del equipo pra la continuidd del desarrollo del proyecto.

Las recomendaciones para este Programa, se centran en visualizar el
potencial del mismo en cuanto a sus reales posibilidades de impactar
favorablemente la gestién publica, de manera que dicho impacto, en la
practica se refleje en beneficios concretos a la ciudadania. Es importante el
seguimiento a los casos galardonados, y la evaluacion de factores como la
réplica, lo mismo que la continuidad en el desarrollo del tema dentro del
proyecto de innovacion.

Elaborar y difundir estrategia articulada de atencidén
al ciudadano para la vigencia. Fecha de
Cumplimiento: 30-01-2014

El Grupo de Atencién al Ciudadano en conjunto con la Oficina Asesora de
Planeacidn, elabord la Estrategia de Anticorrupcién, Atencién al Ciudadano y
Participacién Ciudadana 2014 de FUNCION PUBLICA vy posteriormente se publicé
en el portal del Departamento.

Grupo de Atencion al Ciudadano
Oficina Asesora de Planeacion

La estrategia se encuentra publicada en el portal institucional y puede
consultarse a través del siguiente vinculo:

http://portal.dafp.gov.co/portal/page/portal/home/NuestraEntidad/Planeac
ionlnstitucional/Planeacion2014. El seguimiento a las acciones
contempladas en la estrategia, se realizan de manera mensual en el SGl y
existe un acompafiamiento constante por parte de la Oficina de Planeacion.




Atencion al Ciudadano

Liderar en coordinacién con la Secretaria General y
la Oficina Asesora de Planeacidon la politica de
Transparencia, participacion y servicio al ciudadano,
en el marco del comité institucional de desarrollo
administrativo. Fecha de Cumplimiento: 15-12-2014

Durante la vigencia 2014 el GAC trabajo en la consolidacion y actualizacién del
Modelo de Servicio al Ciudadano, el cual esta compuesto por los siguientes
elementos:

- Carta de Trato Digno

- Estrategias "DAFP a la Carta" y "De visita por tu casa"
- Portafolio de servicios

- Protocolos de servicio

- Canales de atencion

- Atencidén a quejas y reclamos

- Caracterizacion del usuario

- Niveles de Servicio

Secretaria General -Oficina
Asesora de Planeacion -Grupo de
Atencidn al Ciudadano

Para el cumplimiento de esta actividad el Grupo de Servicio al Ciudadano
presento los componentes del Modelo de Servicio en los Comités
Institucionales de Desarrollo Administrativo, llevados a cabo los dias 16 de
mayo,17 de julio, 29 de octubre y 12 de noviembre de 2014.

Como consecuencia de lo anterior para la vigencia 2014 se han desarrollado
los siguientes componentes:

- Carta de trato digno

- Estrategias "DAFP a la Carta" y "De visita por tu casa"

- Portafolio de servicios

- Protocolos de servicio

- Canales de atencion

- Atencion a quejas y reclamos

- Caracterizacion del usuario

En lo que hace referencia a los niveles de atencion, en el Comité llevado a
cabo en el mes de noviembre, se establecié como compromiso la aprobacion
de la propuesta de niveles de servicio antes del 29 de diciembre de 2014.

De otra parte revisadas las estrategias implementadas para fortalecer el
canal presencial, es preciso anotar:

o Estrategia "DAFP a la carta": Se recomienda fortalecer la estrategia en el
sentido de generar mayor compromiso por parte de cada una de las areas
que tienen a cargo el desarrollo de la misma, con el fin de generar un mayor
impacto en la ciudadania.

e Estrategia “De visita por tu casa”: Se cumplié con el desarrollo de seis (6)
visitas a diferentes entidades, en las cuales se absolvieron inquietudes
acerca de los temas que maneja el Departamento.




Atencion al Ciudadano

Definir y ejecutar cronograma de actividades para el
desarrollo del modelo de servicio integral para la
atencion al ciudadano. Fecha de Cumplimiento: 15-
12-2014

El Grupo de Atencidn al Ciudadano elaboré el cronograma con las actividades para
el desarrollo del modelo de servicio integral, dichas actividades se han venido
desarrollando de acuerdo con la planeacion establecida.

Grupo de Atencion al Ciudadano

Dentro del cronograma establecido por el Grupo de Servicio al Ciudadano se
establecieron plazos para ajustar, definir y ejecutar los diferentes
componentes de Modelo de Servicio, evidencidandose un cambio en la
ejecucién de la estrategia “De visita por tu casa” en lo que hace referencia a
las entidades programadas y las fechas establecidas.

Lo anterior por cuanto de acuerdo a lo expresado por el GAC, no fue posible
concertar las fechas con todas las entidades proyectadas inicialmente.

Definir y ejecutar esquema de mejoramiento en la
utilizacion de los canales de atencién en e
Departamento. Fecha de Cumplimiento: 15-12-2014

En la vigencia 2014, se elabord el informe Diagnostico sobre los Canales de
Atencidn con que cuenta la entidad (Presencial, telefénico, virtual y escrito), el
cual sirvioé de insumo para validar la definicidn y alcance de los niveles de servicio
establecidos por el Departamento para el Grupo de Atencion al Ciudadano.

Grupo de Atencion al Ciudadano -
Oficina Asesora de Planeacién

Con base en el diagndstico elaborado por el GAC, para el 2014 se establecid
como accion de mejora para el canal presencial la implementacion del
sistema de digiturno, el cual permite la evaluacién permanente del servicio
prestado por el Grupo.

Teniendo en cuenta la necesidad de fortalecer el servicio que se presta al
ciudadano en el Departamento para el 2015, se tiene prevista la adquisicion
de equipos tecnolégicos (Tablets), por medio de los cuales se hara la
encuesta de satisfaccion del servicio a todos los ciudadanos que visiten el
Departamento

Difundir protocolos de servicio y atencidn especial al
interior del Departamento. Fecha de Cumplimiento:
15-12-2014

El Grupo de Atencidn al Ciudadano elaboré los protocolos de servicio, de acuerdo
con los criterios establecidos por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano —
PNSC vy los present6 al Comité Institucional de Desarrollo Administrativo, donde se
ajustaron y posteriormente se publicaron.

Grupo de Atencion al Ciudadano

El GAC, elaboré vy difundio los Protocolos de Servicio, a través de los cuales
se establecen acciones para el mejoramiento del servicio que se presta al
ciudadano y la unificacién de criterios para atender los diferentes canales
con que cuenta el Departamento, estos protocolos fueron socializados
utilizando los siguientes medios:

- Publicacién en Calidad_DAFP

- Actividades ludicas realizadas con algunos servidores del Departamento
(Secretarias, Vigilantes; Personal de aseo, y los Grupos de Atencién al
Ciudadano, Administrativa, Gestion Humana, Gestion Contractual, Gestion
Documental y Financiera)

- A finales del me de diciembre se publicé un video a todos los servidores en
el cual se reflejan las buenas y malas practicas frente al servicio al
ciudadano.

Medir la satisfaccion de usuarios y analizar la
informacién para la toma de decisiones en el
mejoramiento en la prestacion del servicio. Fecha de
Cumplimiento: 15-12-2014

Durante la vigencia 2014 el Grupo de Servicio al Ciudadano ha medido la
satisfaccion de los usuarios que acuden al Departamento a través del sistema de
Digiturno.

Grupo de Atencion al Ciudadano -
Oficina Asesora de Planeacién

La implementacién del Sistema de Digiturno, ha permitido medir de manera
constante el grado de satisfacciéon de los ciudadanos con el servicio
prestado, de acuerdo a los resultados de las encuestas, el servicio prestado
por el Grupo de Atencién al Ciudadano es Excelente, es importante anotar
que en esta encuesta se miden temas como: claridad para transmitir|
conocimientos, tiempo de respuesta, actitud y disposicion y dominio del
tema.




Elaborar propuesta para determinar niveles de
servicio en la entidad con el fin de aportar insumos
para la evaluacion del servicio en el Departamento.
Fecha de Cumplimiento: 30-06-2014

Se cumplio en el primer semestre con la presentacion de la propuesta inicial de
niveles de servicios ante el Comité Instituciona, ésta tuvo que ser ajustada debido
a que al analizar dicha propuesta se observé que podria generar discrepancia
entre el Grupo de Servicio al Ciudadano con las areas Misionales.

Grupo de Atencion al Ciudadano

La Oficina de Control Interno evidencié la presentacién de una nueva
propuesta de niveles de servicio presentada por el Grupo de Atencién al
Ciudadano, la cual consiste en ampliar el margen de atencién del primer,
nivel, ayudando asi a disminuir el volumen de peticiones que se escalan a
las areas misionales.

Lo anterior implica que el Grupo de Gestion Documental direccionard al
Grupo de Servicio al Ciudadano, la mayoria de las peticiones que ingresen al
Departamento, siempre y cuando haya un pronunciamiento anterior del
area Misional.

A partir del primer trimestre del afio 2015 se iniciara la implementacion de la
medida a través de una prueba piloto.

Capacitar al Grupo de Atencién al Ciudadano en
temas relacionados con servicio al ciudadano. Fecha
de Cumplimiento: 15-12-2014

EL GAC ha participado en charlas con el Programa Nacional de Servicio al
ciudadano y un curso virtual con el CLAD y la INAP de Argentina en temas de portal
web y servicio.

Grupo de Atencion al Ciudadano -
Direccién de Empleo Publico -
Direccidn de Desarrollo
Organizacional - Direccion Juridica -
Direccidn de Control Internoy
Racionalizacién de Tramites

Las capacitaciones a las cuales han asistido los profesionales del Grupo de
Atencidn al Ciudadano, han contribuido a fortalecer la gestion institucional,
toda vez que los conocimientos adquiridos ayudan en la identificacién de las
debilidades del Modelo de servicio y la implementaciéon de acciones de
mejora.




Atender oportunamente

de manera completa las

peticiones que presentan
los ciudadanos

Prestar un primer nivel de servicio al cliente con
criterios de calidad, oportunidad y atencién especial.
Fecha de Cumplimiento: 15-12-2014

Se expidié la Circular 002 del 28 de noviembre de 2014, por medio de la cual se
adoptan medidas especiales para la atencién a personas en condiciones de
discapacidad, mujeres gestantes y adultos mayores.

Grupo de Atencion al Ciudadano

En procura de prestar un mejor servicio al ciudadano y teniendo en cuenta el
no funcionamiento de los ascensores, la Direccidon General emitié la Circular
002 de 2014, por medio de la cual se dispuso un médulo de atencién
preferencial en el primer piso del Departamento, el cual cuenta con los
elementos fisicos y humanos necesarios para prestar el servicio de asesoria y
orientacion a los usuarios en condicion de discapacidad, madres gestantes o
adultos mayores.

Coordinar la atencidén especializada de solicitudes
que por su magnitud y complejidad ameriten el
concurso de las areas misionales (segundo nivel).
Fecha de Cumplimiento: 15-12-2014

El Grupo de Atencion al Ciudadano redirecciona a las areas misionales las
peticiones que de acuerdo con su complejidad deben ser atendidas por dichas
dreas.

Grupo de Atencion al Ciudadano -
Direccidn de Empleo Publico -
Direccién de Desarrollo
Organizacional - Direccion Juridica |
Direccidn de Control Interno y
Racionalizacion de Tramites

Desde el Grupo de Servicio al Ciudadano, se coordiné durante la vigencia
2014, la atencidn especializada a los usuarios, en el sentido de escalar al
segundo nivel, las consultas que por su complejidad ameritaban atencion de
parte de los asesores expertos en los distintos temas, directamente en las
Areas Misionales. Acorde con las estadisticas sobre el comportamiento de
este manejo, se remitieron a las Direcciones Técnicas 40 consultas.

Responder oportunamente el 100% de las peticiones
escritas, virtuales, presenciales y telefénicas, de
caracter general, particular y de informacion, que
presenten los ciudadanos a través del Grupo de
Atencion al Ciudadano. Fecha de Cumplimiento: 15-
12-2014

Para finales del mes de diciembre, sehan recibido 15806 solicitudes de mesa de
ayuda SIGEP, de las cuales se han respondido el 97,07%; 3324 de mesa de ayuda
SUIT, de las cuales se han respondido el 98,31% y 2239 de ORFEO de las cuales se
han respondido el 89,19%.

Grupo de Atencion al Ciudadano

Los porcentajes pendientes de respuesta, corresponden a las solicitudes
recientes, las cuanles se encuentran en proceso de respuesta. Es importante
anotar que a través del aplicativo PROACTIVANET la Oficina de Servicio al
Ciudadano ha absuelto un aproximado de 20.000 peticiones e inquietudes.

Atender oportunamente al total de usuarios que
requieren informacién del Centro de Documentacion
del DAFP. Fecha de Cumplimiento: 15-12-2014

Durante la vigencia del afio 2014 se han atendido oportunamente las 509
solicitudes de informacion del centro documental que han ingresado al
Departamento.

Grupo de Atencion al Ciudadano

De acuerdo a la informacion registrada en el Aplicativo Estadisticas, con
relacién al afio 2013 (253) se presenta un incremento del 49,7% en el
numero de ciudadanos que acuden al Departamento a solicitar informacién
en el Centro de Documentacion.

Disefiar e implementar un registro publico que
contenga los derechos de
peticion que ingresan al Departamento. Fecha de
Cumplimiento: 15-12-2014

la informaciéon sobre

A través del Sistema de Gestién Documental ORFEO se realiza el seguimiento a los
términos establecidos por ley para cada una de las peticiones que ingresan al
Departamento y el peticionario puede verificar dichos términos por medio de esta
herramienta, lo cual garantiza la trasparencia en el tiempo de respuesta.

Grupo de Atencion al Ciudadano -
Direccién Juridica

Una vez revisada la normatividad vigente y con miras a proteger los datos
personales de los ciudadanos que presentan peticiones al Departamento, se
tomo la decisidn de habilitar el link https://gestiondocumental.dafp.gov.co/.,
por medio del cual los peticionarios pueden hacer seguimiento a los
términos de respuesta de las solicitudes.

Cumpliendo de esta manera con los deberes de publicidad y transparencia
que rigen la Administracion Publica.




Atender oportunamente

de manera completa las

peticiones que presentan
los ciudadanos

Administrar el "Formulario virtual PQR" y el enlace
"Comunicaciones y notificaciones a
ciudadanos con domicilio desconocido" alojados en
el portal institucional. Fecha de Cumplimiento: 15-
12-2014

virtual

Durante la vigencia se han tramitado 6606 peticiones repecionadas a través del
Formulario virtual, es preciso aclarar que la administracién del formulario estuvo a
cargo del GAC hasta el 31 de agosto, fecha a partir de la cual el Grupo de Gestién
Documental asumio la administracién del mismo. De otra parte se reporta la
publicacién de 297 respuestas en el enlace "Comunicaciones y notificaciones a
ciudadanos con domicilio desconocido”

Grupo de Atencion al Ciudadano

La administracién del formulario virtual PQR, estuvo a cargo del Grupo de
servicio al ciudadano hasta el mes de septiembre, momento a partir del cual
se traslado la responsabilidad al grupo de gestion documental, con el fin de
unificar la recepcién de las peticiones y prestar un mejor servicio al
ciudadano, sumado a lo anterior se evita la duplicidad de peticiones en caso
de que el ciudadano allegue la misma peticion por diferente canal (Ej. Escrito
y via mail)

De otra parte cuando los ciudadanos que realizan la peticién no allegan los
datos para entregar la respuesta a la misma, esta se publica en el enlace
virtual "Comunicaciones y notificaciones a ciudadanos con domicilio
desconocido" de la pagina web del Departamento (www.dafp.gov.co)., con
el fin de prestar un servicio mas eficaz y evitar que el ciudadano deba
desplazarse nuevamente al Departamento para recibir la respuesta a su
peticion.

Determinar y solicitar el desarrollo de mejoras y
ajustes funcionales a la herramienta Proactivanet en
lo relacionado con el primer nivel de servicio. Fecha
de Cumplimiento: 15-12-2014

Se solicité a la Oficina de Sistemas entre otras, el desarrollo de las siguientes
mejoras a la Herramienta proactivanet:

1. Ampliar la capacidad de almacenamiento de la base de datos de la herramienta.
2. Implementar los términos de respuesta en las incidencias para las mesas de
ayuda SIGEP y SUIT.

3. Modificar el escalamiento en la asignacién de incidencias por funcionario.

4. Solicitar la asignacién equitativa de incidencias.

5. Visualizar los archivos adjuntos a los usuarios.

6. Solicitar la viabilidad del uso de control remoto en la herramienta.

Grupo de Atencion al Ciudadano

Se pudo evidenciar por parte de la Oficina de Control Interno varias
solicitudes a la Oficina de Sistemas para mejorar la herramienta
PROACTIVANET; sinembargo, dada la complejidad y el costo de algunas de
ellas, se logré implementar las siguientes:

1. Sistemas de control en el aplicativo sobre los términos de respuesta para
las incidencias o peticiones que se crean en las mesas de ayuda SUIT y SIGEP|
(SLAs).

2. Mejora técnica en el sentido de permitir el adjunto de archivos a la
respuesta de la peticion.

Presentar informes de avances periddicos de la
atencion de primer nivel en la Entidad. Fecha de
Cumplimiento: 15-12-2014

Durante la vigencia del afio 2014 se han presentado Tres (3) informes a la Alta
Direccién donde se indica la totalidad de peticiones recibidas, quejas y reclamos
ingresados y cuales de estos prosperaron.

Grupo de Atencion al Ciudadano

En este punto es importante destacar que para la vigencia 2014:

- No se presentaron quejas

- No se presentaron denuncias por actos de corrupcion

- Se presentd una disminucién del 50%, frente a los reclamos presentados en
los tres primeros trimestres de 2013.

- De presentados (176) Unicamente prosperaron 33,
equivalente al 18,75%, con corte septiembre 2014

Los informes se pueden consultar en www.dafp.gov.co/gestion institucional/
informes.

los reclamos

Administrar  funcionalmente el enlace virtual
“Formule su Peticién” y el formulario PQR. Fecha de

Cumplimiento: 15-12-2014

Durante el periodo se han administrado 6606 peticiones por medio virtual
(Formulario PQR).

Grupo de Atencion al Ciudadano

Debido a que el Grupo de Gestiéon Documental, administra el Sistema ORFEO
(por medio del cual se tramita toda la correspondencia que ingresa y sale de
Funcién Publica), a partir del mes de Septiembre le fue asignada la
administracion del Formulario virtual PQR, con el fin unificar la recepcion de
peticiones.




Registrar y monitorear las quejas, reclamos y
denuncias de los usuarios de acuerdo con el nimero
de radicacién asignado. Fecha de Cumplimiento: 15-
12-2014

A través del Sistema de Gestién Documental ORFEO se han venido controlando los
225 reclamos que han ingresado al Departamento.

Grupo de Atencion al Ciudadano

Responder el total de quejas y reclamos que
presentan los ciudadanos al Departamento y escalar
las denuncias a Secretaria General, de acuerdo con
la normativa vigente. Fecha de Cumplimiento: 15-12
2014

Se ha dado respuesta a la totalidad de reclamos que han ingresado al
Departamento.

Grupo de Atencion al Ciudadano

El Grupo de Servicio al Ciudadano entregé a esta Oficina de Control Interno,
cuadro de Quejas, Reclamos y Denuncias, en el cual se detalla el tramite
dado a las solicitudes recibidas.

Es importante resaltar que a la fecha la Funcién Publica al igual que en
vigencias anteriores no presenta denuncias por actos de corrupcion.

Presentar informes trimestrales con andlisis sobre el
estado de las quejas, reclamos y denuncias por parte
de los usuarios, para la definicion de acciones de
mejora en las areas correspondientes. Fecha de
Cumplimiento: 15-12-2014

A la fecha se han elaborado y publicado tres (3) informes de quejas, reclamos y
denuncias por parte del Grupo de Servicio al Ciudadano, los cuales fueron
publicados el 1 de abril, 2 de julio y 9 de octubre de 2014 en la pagina web del
Departamento.

Grupo de Atencion al Ciudadano

Los informes pueden ser consultados en la pdgina del www.dafp.gov.co -
Gestidn Institucional- Informes.

Estos informes reflejan la disminucion de los reclamos presentados ante el
Departamento y se resalta que no se interpusieron quejas ni denuncias por
actos de corrupcion durante la vigencia 2014.

Formular planes, programas o proyectos recogiendo
las decisiones tomadas en mesas de trabajo u otras
formas de discusion con los usuarios, las partes
interesadas o la ciudadania.

Fecha de cumplimiento: Permanente

En el seguimiento anterior a este Plan, se registré la realizacidn de asesorias a las
areas del Departamento en temas de planeacion de proyectos, para su
formulacidn y ejecucion. Igualmente se anotd la necesidad de ajuste de la
estrategia por no tener fechas definidas para este componente del Plan.

Al finalizar la vigencia de 2014, se observan ejercicios de planeacién de forma
integral, que consideran en sus lineas de accién de forma clave, el bienestar
ciudadano como foco central.

Direccién de Empleo Publico -
Direccidn de Desarrollo
Organizacional -Direccién Juridica
Direccién de Control Internoy
Oficina Asesora de Planeacién

Al cierre de la vigencia 2014, se observan dentro de los ejercicios de
planeacidn, etrategias ajustadas, que hacen énfasis en la gestion pensando
en la ciudadania.

Se recomienda en la formulacién concreta de los proyectos, tener como
insumo clave, el material con que la Entidad cuente respecto de la
evaluacion de los usuarios, las memorias y experiencias recogidas en la
participacion en las Ferias de Servicio al Ciudadano, las observaciones,
sugerencias y recomendaciones recibidas en los distintos eventos de
difusion, entre otros insumos generados mediante el trabajo directo con los
usuarios.




Facilitar la Participacion
Ciudadana en la Gestién
Institucional

Socializar con los wusuarios propuestas de
formulacién o reformulacién de las politicas publicas
que lidera el Departamento.

Fecha de cumplimiento: Una vez se formulen o

reformulen politicas

Durante la ejecucidn de los planes y proyectos vigencia 2014, la Entidad ha venido
difundiendo los cambios realizados en sus politicas. Par la socializacion se han
utilizado los distintos medios con que cuenta la Institucion, mensajes internos -
Calidad_DAFP al cliente interno, y para el cliente externo a través de los diversos
eventos de difusidn y capacitacion realizados por las Direcciones Técnicas de la
Entidad.

Direccidn de Empleo Publico -
Direccién de Desarrollo
Organizacional -Direccién Juridica -
Direccién de Control Interno

En términos generales se puede apreciar amplia difusion interna y externa
de las politicas y sus actualizaciones, entre los usuarios internos y externos
(mensajes de correo interno, ejercicios de capacitacion a servidores
internamente, eventos de difusién a nivel nacional en forma sectorial, y
mediante visitas a los territorios con talleres, charlas y jornadas de
capacitacion).

Un factor importante en la entrega de las politicas es la innovacion. La
recomendacion en este sentido es diversificacion en las estrategias - ver y
evaluar posibilidades alternativas que incluyan por ejemplo suministro de
informacién en manera sencilla y de forma previa a los talleres y jornadas de
capacitacién, ejemplo mediante videos con temas practicos a través de la
pagina web, secciones especificas en la pagina Web para de forma llamativa
y durante tiempos determinados, mostrar cambios puntuales en las politicas,
etc.

Implementar el mecanismos de consulta publica,
negociaciéon o concertacion, para involucrar a los
usuarios, partes interesadas o ciudadanos en la
validacién de instrumentos y normas elaborados por
el Departamento.

Fecha de cumplimiento: cuando se den los cambios

El Departamento cuenta con el procedimiento de elaboracién o actualizacion de
instrumentos, donde establecié la socializacion de las politicas y documentos para
recibir retroalimentacién por parte de los usuarios y/o interesados a través del
portal web o envio por correo y posterior validacion, ajuste y publicacién final.

Direccién de Empleo Publico -
Direccidn de Desarrollo

Organizacional -Direccién Juridica

Direccidn de Control Interno

En el desarrollo y ejecucion de los Proyectos institucionales, vy
especificamente cuando se presentan novedades y actualizaciones en los
modelos, guias, cartillas y en general en las politicas competencia de Funcién
Publica, y en sus distintos instrumentos; la Entidad realiza consulta publica a
través de su pagina Web, para recibir observaciones y aportes de sus
usuarios.

Ejemplo de consultas realizadas dentro de procesos de actualizacién, se
tiene en la publicada el 10 de octubre de 2014, en relacién con la Guia de
Implementcién y Fortalecimien to del MECI.

Teniendo en cuenta la importancia de la participacién de los usuarios vy
ciudadania en general, en los disefios de Funcion Publica para permanente
mejora de la gestidn de las Entidades; se recomienda diversificar y fortalecer
las estrtegias y canales de consulta. Complementariamente a la consulta via
pagina Web actualmente impelementada, se sugiere considerar y evaluar, la
posibilidad de entregar a los usuarios, sintesis de los cambios previstos, en
los distintos escenarios de encuentro con
capacitacion, Ferias de Servicio al Ciudadano), etc.

los mismos (jornadas de




Realizar encuestas mensuales sobre temas
institucionales de interés para la ciudadania, a fin de
recibir aportes de ciudadanos o terceros o conocer
su opinidn al respecto.

Fecha de cumplimiento: mensual

El Departamento realiza encuestas permanentemente a los usuarios atendidos con
el fin de saber el nivel de satisfaccion y generar oportunidades de mejora. De los
resultados obtenidos, los usuarios del Departamento consideran que se brinda una
atencion adecuada y oportuna; adicionalmente, opinan que los servidores
conocen los temas sobre los cuales son consultados y que tienen actitud y
disposicidn para dar orientacidn.

Direccién de Empleo Publico -
Direccién de Desarrollo
Organizacional -Direccién Juridica -
Direccidén de Control Interno,
Oficina Asesora de Planeacion y
Grupo de Atencion al Ciudadano

En la Pagina Web de la Entidad, Seccién Gestidn Institucional - Informes de
Gestidn, se pueden observar los reportes de reultados de estas encuestas,
los cuales muestran un panorama de la percepcion de los usuarios, en
relacién con el servicio recibido, y presentan observaciones y sugerencias de
los mismos.

Se observd por parte de la Oficina de Control Interno, que la Oficina Asessora
de Planeacién, elaboré diagnéstico sobre las herramientas de medicion
aplicadas por la Entidad.

Con base en el mencionado diagnostico, se eliminaron algunas encuestas; se
realizd muestra aleatoria en las diferentes dependencias del Dafp, para
establecer las acciones de mejora por parte de estas, acorde con las
sugerencias presentadas por los usuarios; y se redisefid la encuesta de
percepcion.




